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O principal objetivo deste trabalho é expor um estudo realizado numa instituição 
bancária, o Crédito Agrícola do Noroeste. Esta instituição de cariz cooperativo está a 
iniciar os primeiros passos na adoção de medidas e de uma postura de responsabilidade 
social há muito exigida quer pelos valores cooperativos quer pelos valores sociais. 
Este trabalho de auscultação da instituição e dos clientes foi concretizado com a 
autorização do Conselho de Administração Executivo. A recolha de informação 
permitiu dar resposta a algumas interrogações que foram suscitando o interesse, tais 
como compreender que além da principal atividade do banco ser a comercialização de 
produtos e serviços financeiros, promovem a realização de ações de responsabilidade 
social. Perceber quais as atividades que fariam com que os clientes participassem em 
projetos sociais para melhorar a comunidade local no âmbito das atividades da 
Fundação Crédito Agrícola do Noroeste. Entender a disponibilidade / vontade dos 
clientes para apoiar projetos de responsabilidade social promovidos pela Fundação 
Crédito Agrícola do Noroeste. 
O conceito de responsabilidade social ainda está a ser consensualizado. Deste modo, o 
trabalho de pesquisa principalmente a nível internacional dificultou-se, dado que os 
termos utilizados diferem. Mesmo a nível interno, existe a pretensão em falar do 
cooperativismo, da ética e mesmo do voluntariado como a “nossa responsabilidade 
social”. Correto ou incorreto, certamente uma discussão ambivalente.  
O estudo realizado vai-nos mostrar que conhecedores ou não do conceito de 
responsabilidade social, todas as medidas propostas a serem implementadas são 
apoiadas pelos cidadãos. Percebem que este conceito os beneficia, mas quando é pedida 
a colaboração dos indivíduos para colocar em prática determinada tarefa tentam evitar o 
“transtorno” e passam a responsabilidade para a entidade promotora. 
A análise dos inquéritos vai mostrar-nos que os indivíduos com um rendimento mensal 
mais baixo conseguem disponibilizar uma maior quantidade de dinheiro para apoiar 
causas sociais e os indivíduos com um rendimento mensal mais elevado optam por 
disponibilizar tempo livre. 
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A nossa visão está formatada de acordo com diferentes opiniões e transformá-la requer 
tempo e engenho. Não somos estáticos, paulatinamente a nossa postura na sociedade 
molda-se e o importante é começar. Cativar a atenção para que o “absurdo” se torne 
rotina. 
Com a leitura da dissertação apercebemo-nos que, desde muito cedo se falava da 
responsabilidade social, do mutualismo intrínseco nas instituições, da troca de produtos, 
da dádiva, da entreajuda. Parecem conceitos ancestrais mas estão bem presentes e atuais 
no nosso quotidiano, nos nossos estudos, nos nossos debates.   
  
 
Palavras – Chave: Responsabilidade Social, Mutualismo, Crédito Agrícola, Fundação 
Crédito Agrícola do Noroeste 
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The main objective of this work is to present a study carried out in a bank institution, 
the Crédito Agrícola do Noroeste. This institution of a cooperative nature is initiating 
the first steps into the adoption of measures and of a posture of social responsibility. 
This has long been demanded both by cooperative values and by social values. 
This work of study of the institution and of the clients was made possible by the 
authorization of the Executive Board of Administration. It allowed the gathering of 
information to give answer to some questions of interest, such as understanding how 
besides the principal activity of the bank (to the commercialization of financial products 
and services), it can promote actions of social responsibility. Another question 
concerned which activities would make clients participate in social projects to improve 
the local community in the context of the activities of the Foundation Crédito Agrícola 
do Noroeste. Finally, to understand the availability and willingness of the clients to 
support projects of social responsibility promoted by the Foundation Crédito Agrícola 
of the Noroeste. 
The concept of social responsibility is still not consensual because of this, this inquiry 
was made difficult mainly at international level, given that the used terms differ. Even 
internally, there is the claim in talking about cooperativism, about ethics and even 
volunteering as “our social responsibility”. Correctly or incorrectly, this is certainly an 
ambivalent discussion. 
This study is going to show us, regardless of whether the interviewees are 
knowledgeable of the concept of social responsibility, all the measures proposed are 
supported by the citizens. They realize that this concept benefits them, but when the 
collaboration of the individuals is asked to put in practice a certain task they try to avoid 
the "upset" and pass the responsibility to the promoting entity. 
Our vision is formatted in accordance with different opinions and to transform it 
requires time and ingenuity. We are not static, gradually our posture in the society is 
moulded and the important thing is to begin. To capture one’s attention so that the 
"absurd" becomes a routine. 
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The analysis of the surveys will show us that individuals with a lower monthly income 
can provide a greater amount of money to support social causes and individuals with 
higher monthly earnings opt to provide some of their free time. 
Reading the dissertation we notice that, from early on, social responsibility was spoken 
off, about the intrinsic mutualism in the institutions, about the exchange of products, 
about the donation, about mutual help. They seem ancestral concepts but they are quite 
present and current in everyday, in our studies, in our discussions. 
 
 
KeyWords: Corporate Responsibility, Mutualism, Crédito Agrícola, Foundation 
Crédito Agrícola do Noroeste 
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1.1 - Introdução 
Remonta aos finais do século XIII a existência de Organizações com finalidades muito 
próximas dos ideais e propósitos da responsabilidade social da época. No Arquivo 
Nacional da Torre do Tombo, foi encontrada documentação que comprovava a 
existência de organizações de entreajuda, vincadamente de raiz mutualista, que se 
designavam por Confrarias. Não será por acaso que nessa época ficaram conhecidos os 
Compromissos Marítimos e a Companhia das Naus. Já no século XV, surgiram as 
Misericórdias e os Montes de Piedade
1
, fundados por Monges Franciscanos. No entanto, 
em Portugal, só a partir da segunda metade do século XIX é que começaram a surgir as 
primeiras Associações de Socorros Mútuos.  
As Instituições são as estruturas que mais influenciam na esfera social, coordenam o 
material da vida social. A valorização crescente do papel das instituições na vida social 
envolve o reconhecimento de que grande parte da interação humana e da atividade está 
estruturada em termos de regras explícitas ou implícitas. De forma simples podemos 
dizer que as Instituições sociais constituem um conceito, de forma mais geral, 
conhecido como estrutura social (Wells, 1970). São sistemas sociais constituídos com 
regras e normas.   
Bento (2011) diz que os economistas têm uma visão ambivalente sobre o que as 
interações sociais constituem no seu próprio domínio. A visão mais estreita tem sido de 
que a economia é essencialmente o estudo de mercados, uma classe circunscrita das 
instituições em que as pessoas interagem por meio de um procedimento anónimo de 
formatação dos preços. A visão mais ampla tem sido de que a economia é definida 
fundamentalmente pela sua preocupação com a alocação de recursos e por ênfase na 
ideia de que as pessoas respondem a incentivos. Bento (2011, p.14) refere que Alfred 
Marshall entendia a Economia “como a ciência que trata do comportamento e do 
                                            
1
  Também conhecido como celeiro comunitário. 
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caráter do Homem, no seu relacionamento com a riqueza, sua obtenção, posse e 
utilização. E que a esse entendimento estava associada uma natureza moral. Ou, talvez 
dito mais corretamente, que esse seu entendimento da Economia se incluía, e a incluía 
a ela, num abrangente enquadramento moral.” 
Esta visão da Economia é defendida recentemente pelo vencedor do Prémio Nobel da 
Economia de 1998, Amartya Sen. Assim, por outras palavras, o conceito de economia 
tenta compreender as influências, oportunidades e causas que movimentam as pessoas, 
“na conduta humana, o papel dos valores é vasto e negá-lo equivaleria não só ao 
afastamento da tradição do pensamento democrático mas também à limitação da nossa 
racionalidade” (Bento, 2011). 
Nesta dissertação será tratada uma instituição de raiz cooperativa que completou, em 
2011, 100 anos de existência.  
A Caixa Agrícola (posteriormente Crédito Agrícola) nasceu escassos meses depois da 
implantação da República, por decreto outorgado pelo Ministro do Fomento, Brito 
Camacho, a 1 de Março de 1911. Uma decisão que culminava um processo que se 
iniciou ainda na vigência da Monarquia e para o qual contribuíram monárquicos e 
republicanos. A Crédito Agrícola do Noroeste iniciou a sua história uns anos mais tarde, 
em 1915 e conta atualmente com 10 Caixas Agrícolas do distrito de Viana do Castelo e 
do concelho de Barcelos. Habilitada a resolver problemas financeiros e de seguros dos 
seus clientes, conta agora com mais de 10.000 associados e mais de 52.000 clientes 
distribuídos por 24 agências localizadas pelas áreas mencionadas anteriormente. 
O principal objetivo deste trabalho é expor os resultados de um estudo sobre 
responsabilidade social realizado junto dos diferentes intervenientes presentes na 
instituição de crédito. Assim com o contributo dos colaboradores, clientes sócios e 
clientes não sócios, a Autora vai apresentar propostas para uma instituição socialmente 
mais responsável e disseminar uma gestão de ética empresarial. 
A sociedade atualmente dá mais importância aos preços do que aos valores, e a missão 
da responsabilidade social é precisamente mostrar o contrário, a sociedade precisa de 
reencontrar valores (Correia, 2011). A responsabilidade social tem vindo a assumir um 
peso crescente nas estratégias empresariais. Como dizia Helena Sacadura Cabral (2012) 
a inépcia da geração que nos precede e também a presente deixam uma herança de três 
D’s, a dívida, o desemprego e o desencanto. Será muito para uma geração enfrentar num 
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curto período de tempo mas estaremos cientes que existe um D que nos torna positivos, 
a dádiva, a nossa postura socialmente responsável e também a postura socialmente 
responsável dos bancos, como atores sociais podem ter um papel importante a 
desenvolver na sociedade.  
Em Portugal, quase a totalidade da atividade empresarial é financiada direta ou 
indiretamente pelo setor bancário. A eficiência dessa parceria é essencial para o 
desenvolvimento económico e social do país. 
No que se refere à contribuição para um desenvolvimento mais sustentável, os Bancos 
Sociais indubitavelmente têm demonstrado em vários projetos inspiradores e bem-
sucedidos que é possível trabalhar com uma banca “diferente” que faz sentido quer 
económico, mas também social e ecologicamente. No entanto, é justo dizer, a extensão 
real do seu impacto na sociedade global tem sido pequeno e impossível de quantificar, 
isto porque os Bancos Sociais são uma minoria em comparação com os seus parceiros 
convencionais e porque quase não há dados completos disponíveis na performance de 
responsabilidade social.  
Mas isso não implica que não seja feita uma análise sobre os problemas económicos, 
sociais e ambientais. 
 
1.2 - Estrutura da dissertação 
A investigação desenvolvida está assente numa sequência de temas. A sua estrutura 
apoia-se em duas partes: no enquadramento teórico e no estudo de caso. 
No Capítulo I será feita uma introdução ao objeto de estudo, à problemática a ele 
associada, bem como a questão de partida e os objetivos gerais e específicos do trabalho 
de investigação.  
No Capítulo II será analisado o trabalho desenvolvido em torno da responsabilidade 
social das empresas no setor bancário português, no setor bancário espanhol e o trabalho 
desenvolvido na banca inglesa em torno da responsabilidade social. 
Na Capítulo III serão abordadas questões sobre o que é um Banco, quais são as suas 
principais funções e qual a estrutura da empresa bancária em Portugal que é o Crédito 
Agrícola. 
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Na Capítulo IV será analisado o estudo de caso da Fundação Crédito Agrícola do 
Noroeste, apresentando a descrição do significado de Fundação, qual a função, porque 
surge e como trabalha uma Fundação bancária. 
Em matéria de trabalho empírico, serão feitos inquéritos aos clientes e colaboradores do 
Crédito Agrícola do Noroeste para analisar o grau de conhecimento em relação à 
responsabilidade social e à Fundação bancária. Será feito para este estudo de caso um 
estudo crítico. Este tipo de estudo servirá para descrever qual a atual situação da 
Fundação Crédito Agrícola do Noroeste, e entender qual o âmbito possível para 
desenvolver uma estratégia de responsabilidade social. Desenhar qual poderá ser o 
contributo da Fundação Crédito Agrícola do Noroeste em matéria de responsabilidade 
social.  
Na Capítulo V serão apresentadas conclusões ao estudo da temática. 
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Enquadramento Teórico do Conceito de Responsabilidade Social 
 
Neste capítulo será analisada a literatura referente ao conceito de Responsabilidade 
Social. 
Posteriormente a atenção será virada para o setor bancário em particular. Será analisado 
o que o setor bancário faz em Inglaterra, em Espanha, e por fim em Portugal. Foram 
estudadas três instituições bancárias em cada um destes países. A escolha prende-se 
com a preocupação de identificar as instituições com maior visibilidade nacional. 
Apesar de existirem filiais de bancos de outros países em Portugal e vice-versa, o 
objetivo não é verificar se cada instituição cumpre com a responsabilidade social mas 
perceber quais os valores e a missão associados a um nome bancário. 
A globalização da economia tem provocado mudanças estruturais nas relações das 
empresas, trabalhadores e meio ambiente.  
A resposta incessante é perceber se a busca pela competitividade e produtividade impõe 
um preço social. Existem alguns entendimentos sobre responsabilidade social 
empresarial, que surgiram em função das diferentes visões sobre o papel das empresas. 
O primeiro defende que o principal objetivo de uma empresa é gerar lucros aos 
investidores, pagar impostos e cumprir a legislação. A segunda que as ações de 
responsabilidade empresarial seriam filantrópicas. Outra posição entende a 
responsabilidade social como estratégia de negócios para melhorar a estabilidade e 
garantir a perpetuação da empresa. Noutra visão, a responsabilidade social é uma 
cultura empresarial, que procura gerar riquezas para todos os intervenientes com o qual 
a empresa se relaciona e contribuir para o desenvolvimento da sociedade onde atua. 
 
2.1 - Responsabilidade social das empresas 
 
A responsabilidade social das empresas é um conceito segundo o qual as empresas 
decidem, numa base voluntária, contribuir para uma sociedade mais justa, para um meio 
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envolvente mais equitativo e um meio ambiente mais limpo (Comissão Europeia, 2002). 
Numa altura em que a União Europeia procura identificar os seus valores comuns 
através da adoção de uma Carta dos Direitos Fundamentais, são cada vez mais 
numerosas as empresas europeias que reconhecem de forma gradualmente mais 
explícita a responsabilidade social que lhes cabe, considerando-a como parte da sua 
identidade.  
Esta responsabilidade manifesta-se em relação aos trabalhadores e, mais genericamente, 
em relação a todas as partes interessadas afetadas pela empresa e que, por seu turno, 
podem influenciar os seus resultados. 
Estes progressos refletem as expetativas crescentes dos cidadãos europeus e das partes 
interessadas face ao papel em evolução das empresas na nova sociedade em mutação 
hodierna, em consonância, aliás, com a mensagem básica da Estratégia de 
Desenvolvimento Sustentável, aprovada no Conselho Europeu de Gotemburgo, em 
Junho de 2001 - a longo prazo, o crescimento económico, a coesão social e a proteção 
ambiental são indissociáveis. 
São vários os fatores que motivam esta evolução para a responsabilidade social pelas 
empresas (Comissão Europeia, 2002): 
 Novas preocupações e expetativas dos cidadãos, consumidores, autoridades 
públicas e investidores num contexto de globalização e de mutação industrial em 
larga escala; 
 Critérios sociais que possuem uma influência crescente sobre as decisões 
individuais ou institucionais; 
 A preocupação crescente face aos danos provocados no meio ambiente pelas 
atividades económicas; 
 A imagem que transmite nos meios de comunicação social e nas atuais 
tecnologias da informação e da comunicação. 
A definição de responsabilidade social descrita no Livro Verde - Promover um Quadro 
Europeu para a Responsabilidade Social das Empresas dá indicações para as empresas 
atingirem maior produtividade, maior rentabilidade e maior competitividade das 
mesmas. A tese acaba por conferir um sentido tríptico que as empresas podem ser 
socialmente responsáveis, contribuindo assim também para o desenvolvimento 
económico da sociedade (Rego et al. 2003). 
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No Livro Verde (Comissão Europeia, 2002) está mencionada a importância que a 
responsabilidade social estabelece para atenuar os desafios de um meio em mutação no 
âmbito da globalização e, em particular, do mercado interno. As próprias empresas, 
involuntariamente, vão tomando consciência de que a sua responsabilidade social é 
passível de se revestir de um valor económico direto. Embora a sua obrigação primeira 
seja a obtenção de lucros, as empresas podem, ao mesmo tempo, contribuir para o 
cumprimento de objetivos sociais e ambientais mediante a integração da 
responsabilidade social, enquanto investimento estratégico, no núcleo da sua estratégia 
empresarial, nos seus instrumentos de gestão e nas suas operações. Distinta mas 
comparando com uma estratégia de gestão da qualidade, a responsabilidade social de 
uma empresa deve ser considerada como um investimento, e não como um encargo. 
Através dela, é possível adotar uma abordagem inclusiva do ponto de vista financeiro, 
comercial e social, conducente a uma estratégia a longo prazo que minimize os riscos 
decorrentes de incógnitas. As empresas deverão assumir uma responsabilidade social 
tanto na Europa como fora dela, aplicando o princípio ao longo de toda a sua cadeia de 
produção.  
Este conceito de responsabilidade social poderá ter uma ambivalência mas para realçar a 
ideia desta temática, o Livro Verde recorda que ser socialmente responsável não se 
restringe ao cumprimento de todas as obrigações legais.  
Ser socialmente responsável implica ir mais além através de um maior investimento em 
capital humano, no ambiente e nas relações com outras partes interessadas e 
comunidades locais. A experiência adquirida com o investimento em tecnologia e 
práticas empresariais ambientalmente responsáveis sugere que ir para além do simples 
cumprimento da lei pode aumentar a competitividade de uma empresa. Possibilita 
igualmente uma melhor gestão da mudança e a conciliação entre o desenvolvimento 
social e uma competitividade reforçada. 
Confrontadas com os desafios de um meio em mutação no âmbito da globalização e, em 
particular, do mercado interno, as próprias empresas e em particular o setor bancário 
vão também tomando consciência de que a sua responsabilidade social é passível de se 
revestir de um valor económico direto. Embora a sua obrigação primeira seja, como já 
referido, a obtenção de lucros, as empresas podem, ao mesmo tempo, contribuir para o 
cumprimento de objetivos sociais e ambientais mediante a integração da 
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responsabilidade social, enquanto investimento estratégico, no núcleo da sua estratégia 
empresarial, nos seus instrumentos de gestão e nas suas operações (Prahalad e 
Hammond, 2003). 
Ao longo dos últimos anos, uma crescente ênfase tem sido colocada nas empresas e 
instituições com responsabilidade no meio ambiente e na sociedade. Isto porque cada 
vez mais uma empresa / instituição interage com a comunidade que está envolvida e 
essa interação releva a notoriedade que tem na sociedade e que a sociedade permite que 
lhe seja dada. Uma iniciativa de responsabilidade social sem enquadramento local vai 
desmotivar o interesse dos envolventes e a desconfiança dos envolvidos. 
Segundo Silva (2011) a responsabilidade social assumida pela Comissão Europeia 
integra as questões ambientais e de solidariedade social, os direitos humanos, as 
questões de consumo e a ética, ou seja, o conjunto de valores e princípios que devem 
regular a conduta das organizações. 
Estas questões concretizam-se em oito áreas: 
 Visibilidade, criando prémios e plataformas setoriais que permitam 
compromissos e medição de progressos; 
 Incentivar a confiança pública na atividade económica e nas empresas, lançando 
um grande debate público sobre o papel das empresas; 
 Incentivar a criação de códigos de boas práticas para auto e co-regulação; 
 Melhorar a recompensa do mercado às empresas responsáveis, nomeadamente 
nas compras públicas; 
 Estimular a publicação de relatórios empresariais sobre questões sociais e 
ambientais; 
 Integrar a responsabilidade social nas atividades de educação e investigação; 
 Incentivar políticas nacionais e regionais de responsabilidade social; 
 Alinhar a Europa com os instrumentos internacionais. 
A responsabilidade social é um fator de competitividade da maior importância para as 
empresas europeias, listando alguns aspetos, desde logo a necessidade de repor a 
confiança nos negócios, minada pela crise desde 2008. A capacidade da 
responsabilidade social para estimular a inovação, para criar bom ambiente laboral, para 
melhorar as relações com fornecedores e clientes e para mitigar os efeitos sociais da 
crise é também realçada (Silva, 2011). 
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Cada vez mais se identifica uma relação entre responsabilidade social e os mercados 
financeiros ao serem criadas condições para que os fundos de investimento e as 
instituições financeiras informem os seus clientes sobre os critérios éticos que adotam e 
sobre os códigos ou normas a que tenham aderido. 
Estava estimado para que 2012 fosse o ano em que todos os membros da União 
Europeia tivessem políticas de responsabilidade social definidas. Dos 27 apenas 15 já o 
fizeram e Portugal é um dos que ainda nada fez (Silva, 2011). 
Como vimos atrás, são as pressões dos cidadãos, do Estado, dos investidores que 
impulsionam as empresas a seguir uma política direcionada para a responsabilidade 
social. Há no entanto entraves que passam por agradar preferencialmente aos acionistas. 
Mas existem outras pressões desde políticas e sociais até doutros membros dessas redes, 
sejam cidadãos preocupados com o meio ambiente, sejam os funcionários que procuram 
equilíbrio entre o trabalho e a família, entre outros. Quando o interesse dos acionistas é 
maior que os interesses da comunidade surge o conflito mas é importante perceber onde 
é que os pontos coincidem para favorecer ambos os lados e atender aos princípios da 
responsabilidade social (Martin, 2003). 
Algumas empresas estão perto de novos paradigmas de comportamentos. Elas apoiam 
causas socialmente responsáveis dignas na comunidade em que estão inseridas. A força 
de vontade e de trabalho são imensas, indo muito além das garantias mínimas exigidas, 
por exemplo, pela legislação ambiental.  
No processo de modernização, industrialização e globalização, observamos algumas 
questões globais como o aquecimento global, as preocupações ambientais, sociais e 
questões éticas empresariais. Estas questões e preocupações não surgem de imediato. 
Ao contrário, leva anos de mudança contínua e gradual (Correia, 2011). 
Apesar do consenso em torno da ideia de que as empresas em geral e a banca em 
particular podem adotar uma postura socialmente mais ativa, há críticos a esta ideia. Por 
exemplo, Milton Friedman, economista vencedor do Prémio Nobel e um defensor 
fervoroso da economia do livre mercado escreveu em 1970 que há uma e apenas uma 
responsabilidade social das empresas a de usar os seus recursos e a de se envolver em 
atividades destinadas a aumentar o seu lucro, desde que ele permanece dentro das regras 
do jogo. Pode-se interpretar essa declaração no sentido de que o negócio é simplesmente 
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sobre a maximização do lucro sem violar as leis e regulamentos, posição que não é 
sustentável. 
Cappelin et al. (2002, p.115) vêem a responsabilidade social das empresas como uma 
mudança de paradigma do seu processo de gerar lucros em busca da plena realização, 
“na busca de eficiência e excelência empresarial, parece não ser mais satisfatório a 
tradicional alquimia do cálculo custo – benefício com o aumento da produtividade e a 
ampliação das vendas no mercado”. Os critérios de avaliação do sucesso começam a 
incorporar dimensões que vão além da organização económica e que dizem respeito à 
vida social, cultural e à preservação ambiental. Pode-se dizer que a eficiência não é só 
“fazer as coisas bem”, segundo as regras de mercado, mas é “fazer as coisas boas, 
segundo princípios éticos”. 
Garcia (2004, p.16) explicita as condições em que os empresários são convocados a 
participar, “ num cenário de crise de motivação para a vida pública, marcada por uma 
baixa credibilidade em relação às instituições sociais, o empresário aparece como o 
ator qualificado a instituir a lógica de eficiência e do jeito novo de “fazer o bem””.  
Martin (2003) explica que muitos cidadãos, grupos de interesse e opinion makers se 
queixam de que as empresas não são suficientemente atentas ao bem comum. O que 
explica, por vezes uma sub-oferta incorporada na responsabilidade social. 
Quer se trate das grandes empresas, do mercado financeiro, dos meios de comunicação 
ou das novas ONGs globais são necessárias múltiplas interações de decisões individuais 
e coletivas, que acabamos por extrair de A Riqueza das Nações “não é da benevolência 
do talhante, do cervejeiro ou do padeiro que esperamos o nosso jantar, mas da sua 
preocupação pelo seu próprio interesse”(Smith, 2006). 
Uma organização só é socialmente responsável se souber harmonizar a intervenção 
externa com a relação que estabelece com os seus colaboradores, fazendo com que estes 
se reconheçam na instituição onde trabalham e da qual são associados, identificando-se 
com os seus valores e práticas (Correia, 2011). 
Mora (2012) defende que a responsabilidade social está a tornar-se numa ferramenta 
essencial entre as instituições e o público. As empresas devem planear, desenvolver e 
implementar ações adequadas ao caráter social da responsabilidade da procura. 
Atualmente está fomentada a capacidade de uma instituição reconhecer e aceitar as 
consequências das suas ações na sociedade ou comunidade a que se refere e criar 
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iniciativas e projetos para combater essas consequências e responder à procura 
de prosseguir a investigação na comunidade. Este “saber” quais as ações de 
responsabilidade social a realizar passa também pelas principais entidades financeira e 
pelo delinear de diferentes públicos-alvo.  
Para Maimon (2006, p.1) a responsabilidade social corporativa “compreende um grande 
número de ações e atitudes voluntárias e de mudança de postura em relação ao papel e 
função social das empresas que transcendem os requisitos legais e regulados”. As 
empresas começam a assumir verdadeiramente um compromisso de disseminar valores 
éticos de consciência social e ambiental. É evidente que o objetivo prioritário da 
empresa é a obtenção de lucros. Isso, no entanto, não pode excluir a incorporação de 
objetivos sociais e ambientais, o que integra a responsabilidade social no núcleo da 
estratégia de gestão empresarial – nos investimentos, nas operações, na política de 
pessoal.  
Segundo Krigsner (2004) as empresas que se mobilizam em prol de programas sociais 
podem ganhar maior retenção de talentos, maior envolvimento e comprometimento dos 
colaboradores, credibilidade da marca, maior possibilidade de fidelizar o consumidor, 
reconhecimento da comunidade em que está inserida, valorização de capital para as 
empresas que têm ações em bolsa etc. E o mais importante de tudo: a satisfação em 
ajudar a promover o bem comum. 
Na secção seguinte, será analisado o caso da responsabilidade social num setor 
empresarial específico, na atividade bancária. É importante entender o que significa este 
conceito num meio que a priori trabalha para obter bons resultados financeiros. 
 
2.2 - Responsabilidade social da banca 
O setor bancário europeu há muito percebeu a importância de ter um centro definido 
com políticas de responsabilidade social empresarial, dado que a banca é o principal 
interveniente da economia moderna. Há ganhos claros e tangíveis para os bancos 
realizarem estratégias bem elaboradas e bem-sucedidas de responsabilidade social. Eles 
podem-se destacar na comunidade envolvente, podem impulsionar o desenvolvimento 
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económico local, nacional, permitindo assim o desenvolvimento da sociedade, e, 
simultaneamente reforçar a rentabilidade do banco
2
. 
Se considerarmos atualmente o trabalho que tem sido feito na União Europeia, os 
seguintes aspetos são visíveis: 
 Uma consciência muito maior por parte dos decisores políticos europeus; 
 As mais altas expetativas de terceiros e o interesse em especializar e estudar o 
problema; 
 A questão das mudanças climáticas chama a atenção dos media, dos políticos, 
das organizações públicas e não-governamentais (ONGs), não para resolverem o 
problema mas para fazerem parte da solução (www.ebf-fbe.eu). 
Segundo Weber e Remer, (2011) não existe claramente uma definição de Banca Social. 
Muitas pessoas usam diferentes palavras para dizer a mesma coisa, e muitas significam 
coisas diferentes quando usadas nos mais diversos contextos. 
Para muitos, a banca social soa como um oximoro, reúne no mesmo conceito palavras 
com sentido oposto. Weber e Remer, (2011) diz que a opinião dos estudiosos divide-se, 
uns referem que a banca social é utilizada para servir clientes socialmente debilitados ou 
com carências económicas. Outros usam o termo banca social referindo-se aos serviços 
bancários com base nas pretensões dos media sociais, tais como a internet e softwares 
relacionados. Em algumas regiões a banca social está equiparada ao 
microfinanciamento ou ao microcrédito. Outros defendem que o conceito de banca 
social deve ser substituído por conceitos de sustentabilidade ou ética, enquanto outros 
insistem que esses termos não devem ser usados como sinónimos nem inseridos na 
banca. 
Frans de Clerck (Weber e Remer, 2011), co-fundador do Tríodos Bélgica e ex-chefe do 
conselho de supervisão do Instituto da Banca Social, conclui que não há uma definição 
clara da banca social, porque a banca social e a banca ética devem desenvolver 
alternativas sustentáveis e solidárias de financiamento. 
James Niven (Weber e Remer, 2011), da Aliança Global para a Banca de Valores
3
 
define bancos sociais como os bancos que provocam um impacto direto na sociedade, 
direcionando os empréstimos e investimentos a pessoas e / ou organismos que 
                                            
2
 www.ebf-fbe.eu – Corporate Social Responsability 
3
 www.gabv.org 
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beneficiam a comunidade, o ambiente e a cultura. Assim a banca social diferencia-se do 
sistema bancário convencional lutando por um impacto social das suas atividades. 
Na criação destas novas instituições bancárias de visões e missões sociais foram 
projetados os seguintes critérios agrupados em vários setores: 
 Bancos que continuam as atividades bancárias sociais de forma moderna e estão 
dedicados a subclasses privilegiadas da população (os supostos não-clientes) ou 
para atividades fora do âmbito bancário; 
 Bancos que abdicam de parte do seu lucro económico (abolição de juros); 
 Bancos que abrem novos mercados (microcrédito em geral); 
 Bancos especialmente vocacionados para atividades de caridade (Weber e 
Remer, 2011). 
A ligação entre a Ética e a Economia parece ser uma condição necessária para assumir 
todas as atividades económicas e, em particular a atividade do setor financeiro, para 
lançar as bases de desenvolvimento económico sustentável e enfrentar a crise 
económica e financeira atual. Para avançar no campo da responsabilidade social são 
tomadas iniciativas desenvolvidas por instituições bancárias que diferem da banca 
tradicional pela não exclusão dos destinatários da sua atividade de crédito para 
financiamento de atividades que proporcionem valor acrescentado social, bem como o 
valor financeiro, e ao estabelecimento de relações de envolvimento e participação com 
os seus depositantes, convidando-os a decidir o destino dos seus fundos. Esta filosofia é 
uma alternativa de referência para a transformação de uma maior responsabilidade 
social no sistema bancário em geral e cooperativas de crédito em particular (Cotón e 
Castro, 2011). 
Desde o início, segundo Riccardo Milano (Weber e Remer, 2011) a principal 
caraterística que marcou as funções dos Bancos de Poupança foi a recolha de poupanças 
das classes mais baixas. A natureza dos depósitos pode ser vista em grande parte pela 
necessidade de assegurar a segurança dos investimentos, através da gestão prudente do 
dinheiro arrecadado e de uma medida de viabilidade, como forma de incentivo. 
Dada a necessidade de dar resposta ao mercado bancário nascem diferentes conceitos de 
banca, nomeadamente:  
- Bancos Populares e Bancos Rural (Bancos Cooperativos): A sua origem remonta à 
França e havia basicamente dois motivos pelos quais estes Bancos foram criados: 
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 Para combater a desigualdade que (ainda) afeta principalmente as classes mais 
pobres; 
 Para dar a oportunidade às pessoas com poucos recursos económicos terem 
acesso a empréstimos. 
Essencialmente por estes dois motivos, a forma cooperativa de crédito era escolhida 
para permitir uma melhor remuneração para os pequenos clientes e disponibilizar 
capital para pequenos empreendedores em condições mais favoráveis. Assim os Bancos 
Rurais excluíam as classes que poderiam obter o capital financeiro de outros bancos. 
Eles operavam principalmente em bases regionais ou locais e foram desenvolvidos para 
dar uma resposta à questão do financiamento vindo de pequenos empresários e artesãos, 
que desta forma se poderia defender do perigo de ser expulsos do mercado das grandes 
empresas de manufatura, devido à sua organização superior e da sua maior 
concentração. 
- Bancos Sociais Católicos: Este tipo de banco ético surgiu a partir da visão católica em 
Itália e no resto da Europa pela Doutrina Social da Igreja no século XIX, impulsionada 
pelo Papa Leão XIII com sua encíclica Rerum Novarum. 
Na Itália, muitos destes bancos foram criados originalmente como Sociedade de Ajuda 
Mútua, como o Banco Cattolica del Veneto, com o nome de Banca Cattolica Vicentina. 
Inicialmente, o instituto foi inspirado por princípios de união e colaboração entre os 
cidadãos e as forças produtivas regionais (influente foi a presença religiosa na diocese 
de Vicenza). Os objetivos destas instituições eram: 
 Ajudar as iniciativas em desenvolvimento que foram apoiadas por entidades sem 
capacidade de endividamento; 
 Alocar fundos para apoiar obras de caridade (família, educação, etc.) através de 
direcionamento do segmento de lucros (o que significa renúncia parcial dos 
resultados anuais); 
 Atender às necessidades e interesses das comunidades locais. 
- Bancos de Natureza Filosófica / teológica: O objetivo destes bancos era permitir a 
realização de grandes projetos para promover a coesão social, reunindo muitas pequenas 
contribuições com iniciativas promovidas por grupos de pessoas e não por interesse 
económicos à procura de capital ou da maximização do lucro. Um exemplo de um 
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banco desta natureza é o Banco Europeu de Investimento que procura fortalecer a 
coesão social e económica na zona euro.  
- Bancos de Desenvolvimento Económico / Social: Nesta categoria são definitivamente 
numerosos e ainda estão em crescimento, não só por causa de dificuldades na concessão 
de empréstimos de bancos tradicionais para atividades que não sejam estritamente 
considerados ortodoxos nos seus objetivos e orçamentos, mas também porque esses 
bancos tradicionais eram (muitas vezes erroneamente) considerados com 
comportamentos arriscados de acordo com os resultados de várias medidas legislativas 
internacionais (ver anexo I). 
- Bancos Económicos e Sociais: Várias instituições desta classificação existem em todo 
o mundo. Conhecidos como bancos comerciais muitos deles pertencem à FEBEA 
(Federação Europeia das Finanças Ética e Banca Alternativa) e à INAISE (Associação 
Internacional de Investidores em Economia Social) (ver anexo II). 
No passado bem recente, as instituições financeiras encontravam-se numa crise de 
múltiplas dimensões, entre elas a falta de confiança. A Aliança Global para a Banca de 
Valores concordou em usar o conhecimento desses bancos para proporcionar 
alternativas inovadoras para enfrentar a crise atual dos tempos futuros, que influenciam 
fortemente a sustentabilidade global da banca. Os membros são, portanto, as instituições 
bancárias viradas para o futuro com objetivos centrais: 
 Fornecer produtos de financiamento social e serviços financeiros básicos; 
 Fazer doações da comunidade para iniciativas de desenvolvimento baseadas em 
empreendedores sociais; 
 Implementar a promoção de empresas sustentáveis e meio ambiente, cumprindo 
as potencialidades para o desenvolvimento humano, incluindo a redução da 
pobreza; 
 Gerar um triple bottom line -“Pessoas- Planeta - Lucro” (P, P, P). 
Os valores compartilhados entre os parceiros são: 
 Usar o dinheiro como uma ferramenta para melhorar a qualidade de vida das 
pessoas, quer a nível social, cultural e ambiental; 
 Co-responsabilidade para o impacto das atividades humanas sobre o ambiente 
interdependente com a comunidade, especialmente a longo prazo; 
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 Garantir a transparência, a confiança, clareza e inclusão das pessoas na prestação 
de produtos e serviços. 
A missão comum é: 
 Disponibilizar um empreendimento comum para validar o desenvolvimento 
sustentável, a mudança social e o meio ambiente; 
 Fornecer aos membros um pensamento forte, cultural, científico e inovador de 
gestão financeira; 
 Reunir os pontos fortes, caraterísticas, capacidades e recursos para melhorar a 
competitividade de cada membro. 
Para concluir, a Aliança Global para a Banca de Valores quer desempenhar um papel de 
destaque no debate sobre como construir um futuro sustentável nas finanças e na 
promoção de projetos conjuntos entre os seus membros para ajudar a humanidade e o 
meio ambiente. 
Goyal e Joshi, (2011) defende que estamos todos relacionados a Bancos, direta ou 
indiretamente. Por regra não é uma função diária da nossa vida a ida aos Bancos mas 
tornamo-nos aliados deles quer por razões profissionais, quer por razões pessoais.  
Green (1989) considera que a responsabilidade de um Banco abrange o Governo, 
clientes, acionistas, funcionários e comunidade. Nos nossos dias, a responsabilidade 
social é cada vez mais valorizada pelo cliente (como referido anteriormente, que está 
cada vez mais informado e atento), mas essa responsabilidade é limitada pelas políticas 
empresariais que olham unicamente para a obtenção do lucro fácil e direto. 
Veloso (2002) reconhece o processo de reestruturação que está a ser oficializado quer 
no Estado, na sociedade civil, nas organizações, tendo como um dos efeitos principais o 
maior interesse das empresas em se tornarem socialmente responsáveis perante o 
contexto sociocultural em que se inserem, ocupando espaços na sociedade antes 
preenchidos somente pelo Estado ou pela Sociedade Civil, como área de atuação social 
nas comunidades. 
Cardoso e Ashley, (2002) definem responsabilidade social como o compromisso que 
uma organização deve ter para com a sociedade, expresso por meios de atos e atitudes 
que a afetem positivamente, de modo amplo, ou de modo específico a comunidade, 
agindo proativamente, e coerentemente no que refere o seu papel específico na 
sociedade e a sua prestação de contas para com ela. 
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Benedikter (2011) define Bancos com responsabilidade social como “os bancos com 
uma consciência”. Eles concentram-se a investir na comunidade, oferecendo 
oportunidades para os desfavorecidos, e de apoio social, agendas ambientais e éticas. Os 
bancos sociais tentam investir o seu dinheiro apenas em empreendimentos que 
promovam o bem maior da sociedade, em vez daqueles que geram lucro privado apenas 
para alguns. Benedikter (2011) também explicou a diferença principal entre os bancos 
tradicionais e os bancos sociais, dizendo que os bancos tradicionais são, na maioria dos 
casos, focados exclusivamente no princípio da maximização do lucro e que a banca 
social implementa o princípio triplo do “lucro – pessoas – planeta” como referido 
anteriormente num dos objetivos centrais dos Bancos Económicos e Sociais. Hoje, os 
bancos sociais estão-se a tornar numa potência cultural como incluindo os conceitos de 
humano e humanista em atividades financeiras. Os Bancos são administrados por leis e 
regulamentos que podem ser consultados, mas as suas atividades infligem graves 
externalidades negativas sobre a sociedade. Muitos Bancos vangloriam com satisfação o 
cumprimento da responsabilidade social, oferecendo algumas bolsas de estudo, fazendo 
doação para algumas clínicas ou oferecendo algum apoio para algumas atividades. 
Embora tais iniciativas são bem-vindas, elas tocam somente a franja da questão. Como 
analisaremos no ponto 1.3 deste capítulo, a responsabilidade social deve ser vista numa 
perspetiva mais ampla, tendo em conta o impacto das atividades dos Bancos sobre o 
crescimento, o emprego e a prioridade no caso da Economia Social de reduzir também a 
pobreza. 
A atribuição do Prémio Nobel da Paz em 2006 a Mohammed Yunus em reconhecimento 
do sucesso do Grameen Bank (Banco do “povoado”) ilustra um caso onde as regras 
formais e informais coabitam para moldar resultados importantes de desenvolvimento. 
Este conceito foi exportado para mais de 40 países. O Sucesso do Grameen é uma 
história sobre como a “confiança”, a “solidariedade” e a “pressão social informal” 
trabalham para atenuar a pobreza e incentivar o investimento regrado e moderado entre 
os muitos pobres excluídos das instituições bancárias formais. 
Para estabelecer critérios de equidade, hoje são vários os índices de sustentabilidade que 
fornecem uma importante fonte de informações para todas as partes interessadas sobre a 
forma como as empresas operam para alcançar os seus objetivos éticos e ambientais. 
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Existe o Equator Principles (Lazarus e Feldbaum, 2011), uma organização com uma 
plataforma sustentável para o seu sucesso e desenvolvimento contínuo, e para afirmar o 
seu papel de liderança na gestão de risco ambiental e social no setor financeiro. Prima 
por garantir que os projetos que apoiam são desenvolvidos de forma socialmente 
responsável e com práticas de gestão ambiental. Ao mesmo tempo, ampliam a sua 
participação para abranger novos patrocinadores no mercado do project finance, de 
forma a alargar o seu âmbito para acomodar o maior número de projetos possíveis desde 
que abordada as necessidades de gestão ambiental e social de risco. 
É importante que uma instituição bancária seja protegida por empresas de gestão de 
risco credíveis, senão o trabalho de responsabilidade e ética social que é feito é 
quebrado pela falta de confiança do cliente que apoia e valoriza estas iniciativas. 
Existem atualmente índices de mercado que refletem o desempenho socialmente 
responsável das empresas. Rego et al. (2003) refere o Dow Jones Sustainable Indexes 
que nasceu em 1999 como o primeiro indicador bolsista da performance financeira das 
empresas líderes em sustentabilidade a nível global. As empresas que constam deste 
Índice, indexado à bolsa de Nova Iorque, são classificadas como as mais capazes de 
criar valor para os acionistas, a longo prazo, através de uma gestão dos riscos associados 
tanto a fatores económicos, como ambientais e sociais. 
A importância dada pelos investidores a este índice é reflexo de uma preocupação 
crescente das empresas e grupos económicos com um mundo sustentável. A sua 
performance financeira está, desta forma, intrinsecamente associada ao cumprimento de 
requisitos de sustentabilidade que atravessam todas as áreas da vida empresarial e que 
cruzam aspetos económicos, sociais e ambientais. 
O FTSE4Good Index Series é um índice que avalia a sustentabilidade das empresas 
cotadas em bolsa. Este índice existe há cerca de 10 anos diferenciando-se dos 
índices Dow Jones pelas dimensões da sustentabilidade consideradas e pela forma de 
avaliação: em vez de uma análise “Best-in-Class” (a avaliação inclui as empresas 
pertencentes a um setor, classificando-se as empresas com uma pontuação com respeito 
a critérios sociais, ambientais, éticos e de legislação em termos de desempenho face ao 
líder em sustentabilidade nesse setor), é feita uma análise integrada  (a avaliação 
considera a inclusão de aspetos sociais, ambientais e éticos na análise financeira 
tradicional). Para além deste, a FTSE tem mais 2 índices de investimento 
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responsável: FTSE CDP Carbon Strategy  (apenas inclui as empresas do Reino Unido) 
e FTSE Environmental Market Index Series. 
Os Índices Ethibel de Sustentabilidade permitem monitorizar o desempenho financeiro 
dos líderes em sustentabilidade. As empresas que fazem parte destes índices são 
selecionadas a partir da base de dados “Investment Register Ethibel” suportada numa 
análise “Best-in-Class” combinada com critérios éticos de exclusão. São 3 os índices: 
ESI Excellence Euro (composta por empresas da zona euro, classificadas em ratings de 
“A” a “C”), ESI Excellence Europe (composto por 200 empresas, classificadas em 
ratings de “A” a “C”) e ESI Excellence Global (composto por empresas consideradas 
Top em Responsabilidade Social Corporativa (cerca de 500), classificadas num rating 
“A” ou “B”). 
O Environmental Social and Governance é uma instituição líder na análise de rating em 
sustentabilidade e dedicada à investigação dos critérios de sustentabilidade desde 2000. 
A título de exemplo dos bancos analisados no ponto 1.3 podemos referenciar no caso 
português, o FTSE4GOOD Index que no último semestre avaliou o BES (Diário 
Económico, 2007) como uma das empresas a reunirem todos os critérios de 
elegibilidade. Outro índice que incorpora dois bancos portugueses é o Equator 
Principles (Princípios do Equador, 2006) que avaliou o BES e o Banco Comercial 
Português como uma das empresas a reunirem todos os critérios de elegibilidade. A 
nível nacional e além-fronteiras temos a FORÉTICA (Forética, 2008) que é uma rede 
global de organizações e profissionais empenhados no desenvolvimento da 
responsabilidade social, e atualmente reúne mais de 200 parceiros espanhóis, com o 
objetivo de fazer uma parceria ibérica. O Engagement Rating encontra-se na sua 
segunda edição, Engagement Rating Portugal e Engagement Rating Spain (ERP 
2011/ERS 2011). Mantendo uma abrangência ibérica, este rating tem como objetivo 
ajudar as empresas a melhorar a sua transparência relativamente à forma como 
envolvem os seus stakeholders nas questões críticas para o negócio e ao seu 
desempenho em matéria de sustentabilidade, através da identificação dos seus pontos 
fortes e fracos e da sua situação relativamente às restantes empresas em análise. 
A nível nacional temos o CITE (Comissão para a Igualdade no Trabalho e no Emprego) 
(CITE, 2011) que promove a igualdade e a responsabilidade social nas empresas criado 
desde o ano 2000, com o intuito de todas as empresas se candidatarem, ao prémio 
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“Igualdade é Qualidade”. A APEE (Associação Portuguesa de Ética Empresarial) com 
o objetivo de promover a ética e a responsabilidade social nas empresas e noutras 
organizações, de modo a estimular a correspondente definição e implementação de 
políticas e modelos de governo organizacional visando o acréscimo de competitividade 
e rentabilidade através de boas práticas de gestão no quadro da sustentabilidade 
humana, ambiental e económica do modelo de desenvolvimento adotado (Silva, 2012).  
A Global Reporting Initiative (GRI) (Global Reporting, 2012) é uma instituição 
independente, multi-takeholder, que nasceu de uma iniciativa conjunta da organização 
não-governamental Coalition for Environmentally Responsible Economics (CERES) e 
do Programa Ambiental das Nações Unidas (UNEP), atuando também através do 
Global Compact. Para a GRI, a prestação de contas pelo desempenho económico, 
ambiental e social deve tornar-se prática rotineira das organizações, sendo a sua 
principal missão desenvolver e disseminar globalmente princípios orientadores para a 
elaboração dos relatórios de sustentabilidade das empresas. 
Para ajudar a alcançar os objetivos de Desenvolvimento do Milénio das Nações Unidas, 
uma organização nasce no final de uma cimeira das Nações Unidas em que os dirigentes 
mundiais acordaram um conjunto de objetivos e metas mensuráveis e com prazos 
específicos, para combater a pobreza, a fome, a doença, o analfabetismo, a degradação 
do ambiente e a discriminação contra as mulheres. Têm-se realizado várias ações para 
erradicar a pobreza e a fome através da participação em programas de microcrédito na 
África e na América Latina, promover a melhoria da saúde materna e a redução da 
mortalidade infantil colaborando na construção e operação de hospitais em países 
emergentes e promover a igualdade de género e educação universal. Os princípios estão 
organizados de acordo com quatro áreas-chave, que correspondem igualmente às áreas 
reconhecidas pela União Europeia como as fundamentais no âmbito da Estratégia 
Europeia de Responsabilidade Social: direitos humanos, práticas laborais, proteção 
ambiental e combate à corrupção. O objetivo é utilizar estes pontos como base para uma 
parte integrante da estratégia e do modo de atuar das empresas, aumentando a sua 
competitividade, inovação e facilitando a cooperação entre as partes interessadas 
fundamentais promovendo parcerias que apoiem os objetivos das Nações Unidas (Silva, 
2012b). 
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Outro exemplo de estudo no ponto 1.3 é o banco espanhol Banco Popular, signatário 
conjunto com os princípios da iniciativa Compacto Global das Nações Unidas, ética que 
obriga as empresas como parte integrante da sua estratégia e atividade, a praticar dez 
princípios de comportamento e ação sobre direitos humanos, trabalho, meio ambiente e 
combate à corrupção.  
Em 2010, o Grupo publicou os esforços e os progressos na implementação dos dez 
princípios através do preenchimento do Relatório de Progresso, disponível no site da 
empresa.  
Existem outras práticas de analisar o mercado financeiro que não são propriamente 
recentes, a agência de notação financeira Standard & Poor’s criou, em 2000, um serviço 
para avaliar as práticas de governo das sociedades. A Moody’s anunciou, em 2002, a 
intenção de aprofundar a sua análise sobre as empresas, nomeadamente o nível de 
transparência de informação financeira e as práticas de governabilidade empresarial 
(Seabra, et al. 2008). 
Entre outras estratégias que incentivam a prática de medidas de responsabilidade social, 
Silva (2011) refere que as políticas Europeias em matéria de Responsabilidade Social 
serão OECD Guidelines for Multinational Enterprises, os Dez Princípios do Global 
Compact das Nações Unidas, o ILO Tri-partite Declaration of Principles Concerning 
Multinational Enterprises and Social Policy, os United Nations Guiding Principles on 
Business and Human Rights e a ISO 26000 norma internacional para a responsabilidade 
social. 
Na secção seguinte, será abordada a temática da responsabilidade social a nível 
internacional e nacional. Pretende-se perceber se o conceito de responsabilidade social 
no setor bancário difere de país para país ou se coincide nos parâmetros modelares. 
 
2.3 - Responsabilidade social da banca noutros países 
De acordo com a literatura, o setor bancário tem sido bastante lento em considerar as 
questões da responsabilidade social na economia como fator intermediário. Foi em 
finais da década de 90, inícios do ano 2000 que os bancos começaram a abordar a 
questão da responsabilidade social, considerando em primeiro lugar os problemas 
ambientais seguidos das questões sociais (RARE, 2006). 
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Os Bancos utilizam as medidas existentes e as normas internacionais a fim de garantir 
um correto percurso dos desafios destinados à responsabilidade social. A importância da 
comunicação destas iniciativas traduz-se na sua inclusão numa secção do Relatório e 
Contas Anual, e isso pode incentivar a criação de um sistema de revisão contínua das 
políticas de responsabilidade social. 
A vida nos bancos sociais é fascinante, mas não é fácil. Alguns dos principais desafios 
estão relacionados com as questões tradicionais de cooperação, tais como a dificuldade 
comparativamente maior em conceder financiamento de capital e o trade-off entre a 
participação das partes interessadas e a necessidade de tomar decisões rápidas num 
ambiente altamente competitivo (Weber e Remer, 2011). 
Os bancos sociais são pioneiros numa série de produtos e serviços inovadores, tais 
como empréstimos. Eles também ajudam a impulsionar de forma sustentável setores 
como a agricultura biológica ou as energias renováveis. Além disso, iniciaram a 
“ecologia” de produtos bancários tradicionais como socialmente responsáveis ou 
“verdes”. Neste sentido, a maioria dos produtos bancários e serviços sociais, hoje, pode 
ser adquirido como serviço bancário convencional mas com uma representação social 
ou ética para a banca.  
O GABV apresenta-nos uma síntese dos bancos sociais como podemos analisar na 
Figura 1, Weber e Remer, (2011) explicam que a partir de 2011, este grupo que integra 
a Aliança Global para a Banca de Valores é composto por 13 bancos espalhados pelos 
quatro continentes. Em termos gerais, pode-se diferenciar dois grupos de bancos, nove 
bancos sociais do hemisfério norte (bancos éticos) e quatro do hemisfério sul (bancos de 
redução de pobreza). Todos eles integram aspetos sociais, éticos e / ou aspetos da 
sustentabilidade nas suas declarações de missão, usam o termo sustentabilidade, ética, 
social, base comunitária bancária, ou base de microcrédito para descrever as suas 
diferentes atividades. 
Apesar de agrupados numa tabela, não é de todo correto compará-los. A maioria dos 
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Figura 1 - Membros da Global Alliance for Banking on Values (2011) 
 
Banco Ativos ($ milhões) País de origem Website 
Alternative Bank 1,377 Switzerland abs.ch 
Banca Etica 973 Italy bancaetica.it 
Banca Sol 495 Bolivia bancosol.com.bo 
Brac 1,366 Bangladesh www.bracbank.com 
Cultura Bank 66 Norway cultura.no 
GLS Bank 1,949 Germany gls.de 
Merkur Bank 290 Denmark merkur.dk 
Mibanco 1,279 Peru mibanco.com.pe 
New Resource Bank 159 USA newresourcebank.com 
One California Bank 99 USA onecalbank.com 
Triodos Bank 4,311 The Netherlands triodos.com 
VanCity 13,640 Canada vancity.com 
XAC Bank 223 Mongolia xacbank.mn 
Total: 26,277   
Fonte: Weber e Remer, (2011) 
 
No entanto, os bancos sociais, apesar de corresponderem plenamente ao cumprimento 
dos objetivos da RSE não são o objeto de estudo desta tese. O Crédito Agrícola não é 
um banco social mas um banco que pode assumir alguns aspetos de responsabilidade 
social, como uma empresa. 
Assim na secção seguinte serão apresentados alguns bancos convencionais mais 
próximos do Crédito Agrícola e a sua atuação em matéria de responsabilidade social.  
Como referido no início do capítulo II a escolha de três instituições bancárias inglesas, 
três instituições bancárias espanholas e três instituições bancárias portuguesas prendeu-
se com a preocupação em identificar instituições com maior visibilidade nos países de 
origem. Apesar de existirem filiais de bancos de outros países em Portugal e vice-versa, 
o objetivo é identificar os valores e a missão que está associado a um nome bancário, ao 
invés de verificar se cada instituição cumpre com normas de responsabilidade social. 
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Assim será abordado no exemplo inglês o Co-Operative Bank pertencente ao grupo Co-
operative Group, com uma oferta ampla de serviços, incluindo alimentação, serviços 
financeiros, farmácia, funerais, serviços jurídicos, aconselhamento económico, 
aconselhamento na compra de veículos e bens elétricos, entre outras parcerias em que 
privilegiam a responsabilidade social. No caso espanhol será estudado a Caja Rural, 
uma sociedade cooperativa de crédito é a primeira caixa cooperativa de crédito rural a 
nascer em Espanha. A análise efetuada partiu inicialmente da consulta de informação 
disponibilizada nos sites das instituições e nos Relatórios e Contas mais recentes. 
 
2.3.1 Em Inglaterra 
As questões de sustentabilidade no setor bancário do Reino Unido têm sido moldadas e 
influenciadas por partes interessadas e relevantes, tais como o governo, concorrentes e 
consumidores. A estrutura competitiva das instituições bancárias no Reino Unido levou 
os grandes bancos a reforçar a sua vantagem competitiva através da construção de uma 
marca e imagem fortes em responsabilidade social (corporativa). 
O governo do Reino Unido está ligado e regula o setor bancário do seu país, incutindo 
nos bancos as regulamentações governamentais especialmente aqueles aspetos 
relacionados com o tratamento dos clientes de forma justa e equitativa. Algumas das 
questões recorrentes no setor financeiro, tais como a exclusão financeira, os produtos 
não competitivos, baixa qualidade do serviço, financiamento de projetos com impacto 
social e ambiental questionável têm sido realçados por parte do governo, grupos de 
interesse e da comunicação social (Amacanin, 2005). 
As iniciativas desenvolvidas no setor bancário britânico com caráter de responsabilidade 
social que visam diminuir ou administrar o risco de sustentabilidade na concessão de 
empréstimos e financiamento de projetos são acordados com princípios não vinculativos 
e os mesmos são obrigados a uma autorregulação.  
A banca, em geral, expressa e parece ser cada vez mais pró-ativa na adoção e promoção 
das iniciativas de responsabilidade social. São exemplo, neste estudo, o Lloyds, o Co-
operative Bank e com filial em Portugal, o Barclays. 
Segundo Jeucken (2004) a sustentabilidade dos principais bancos britânicos com 
responsabilidade social divide-se em duas fases, os bancos preventivos (Barclays, 
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Lloyds) e os bancos mais expressivos, ofensivos (Co-operative Bank), este último, Co-
operative Bank é visto como o mais avançado nas suas metas de sustentabilidade. O 
desafio de publicar resultados continua no sentido de instar os bancos a informar o 
cliente com dados quantitativos os resultados da adoção destes princípios. 
Os bancos estão sob pressão de grupos de interesse e dos media, deste modo tentam o 
mais possível administrar os seus riscos de sustentabilidade para evitar danos à 
reputação e credibilidade. Com exceção do Co-operative Bank que apresenta os maiores 
resultados em atividades de responsabilidade social, os bancos têm de se afirmar mais 
alto para cumprir as suas metas de sustentabilidade e ações com produtos e inovações 




O Barclays (2006) tem um papel ativo na sociedade e acredita que ser um cidadão 
valorizado, respeitado e confiável é vital e gera valor para o acionista. Em parceria com 
o Ethos
4
 tem sido parte dos valores corporativos do banco. A cidadania é uma 
prioridade de execução para o Barclays, assente em três pontos:  
 Dar um contributo para o crescimento da economia real;  
 O modo como fazem os negócios; 
 E o apoio às comunidades.  
O Barclays vê o sucesso como inseparável das comunidades que estão envolvidas. A 
preocupação passa por combater o desemprego jovem que atualmente está em níveis 
recorde. Os programas comunitários estão focados em capacitar jovens desfavorecidos, 
ajudando-os a cessar as habilitações literárias que eles precisam para alcançar a 
independência financeira e de segurança. 
Os funcionários talentosos e diversificados não são apenas cruciais para integrar na 
cidadania, são a base do sucesso em todos as prioridades de negócios. Assim o Barclays 
tem o compromisso de garantir que pelo menos 20% do Conselho de Administração 
seja constituído por mulheres até ao final de 2013, subindo para 25% em 2015. Ajudam 
as empresas e instituições com dificuldades financeiras. Apoiam a fomentação de 
                                            
4
 A missão do Instituto Ethos é mobilizar, sensibilizar e ajudar as empresas a gerir os seus negócios de forma socialmente 
responsável, tornando-as parceiras na construção de uma sociedade sustentável e justa (www.ethos.org.br). 
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emprego, disponibilizam produtos para a inclusão financeira de grupos vulneráveis, 
disponibilizam microfinanciamento para pequenas empresas e empresas sociais, apoiam 
no desenvolvimento de capacidades de crianças e jovens.  
 
Lloyds 
O banco Lloyds defende que a responsabilidade social deve promover a transparência 
entre as partes interessadas para aprimorar melhor conhecimento e compreensão 
particularmente entre funcionários e clientes. Para se diferenciar dos seus concorrentes, 
o desafio do Lloyds é ter uma gama de produtos inovadores e de qualidade elevada de 
serviço "acreditamos que a responsabilidade corporativa deve ser enraizada na forma 
como fazemos negócios, pois é a chave motora do nosso sucesso" (Lloyds, 2008). Em 
consonância com este objetivo ampliou a sua assistência às PME, às empresas rurais e 
de grupos financeiramente excluídos não apenas por causa da pressão social, mas 
também porque representam um mercado potencialmente lucrativo. 
As iniciativas do Lloyds (2008) são semelhantes aos outros bancos desde as atividades 
voluntárias no local de trabalho, no meio ambiente e na comunidade. Uma iniciativa de 
responsabilidade social na comunidade é a prestação de serviços em consultoria por 
executivos do banco para as organizações do setor do voluntariado em áreas relevantes 
de desenvolvimento de negócios e estratégia. Os benefícios bancários desta iniciativa 
passam pelos seus funcionários ganharem mais experiência no trabalho com o setor do 
voluntariado e em alargar as parcerias. 
O Lloyd busca constantemente forma de reduzir o impacto ambiental das suas 
operações. O Grupo Ambiente de Trabalho reúne-se trimestralmente, fazem uma análise 
de dados sobre o consumo de energia, as taxas de viagens e reciclagem para todos os 
balcões do Reino Unido. No entanto, o objetivo de reduzir o impacto ambiental aplica-
se a toda a rede de trabalho. A mudança para o novo escritório em Singapura significa 
que a Ásia Lloyd se localiza num edifício mais verde da região, com um biodiesel 
vegetal e painéis solares. 
A preocupação com a comunidade envolvente é uma constante nas políticas sociais do 
banco. Deste modo o Programa Comunitário Lloyd (LCP) tem-se esforçado para apoiar 
a comunidade e o foco é investir no futuro da próxima geração. O LCP recebeu em 
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2011 um nível enorme de voluntários: 1.514 pessoas prestaram voluntário através de 16 
programas. No total, eles contribuíram com 13.858 horas e atingiu mais de 2.900 
pessoas. Estes voluntários realizaram uma ampla gama de atividades, desde leituras nas 
escolas, passando pela cozinha para confecionar refeições para os mais vulneráveis. 
 
Co-operative Bank 
À medida que a crise bancária afetava a reputação do setor bancário, o Co-operative 
Bank procurou revigorar a sua marca, e em 1992, através da reinterpretação dos seus 
valores cooperativos que foi baseado num conjunto de princípios que incluem 
honestidade, abertura, cuidar dos outros e um compromisso com a responsabilidade 
social (Co-operative banks, 2009). 
Esta abordagem de parceria ganhou um forte apoio dos clientes do banco, obrigando a 
criar um grupo de acompanhamento para supervisionar os trabalhos sobre as áreas 
prioritárias (por exemplo, na área ecológica: redução do uso do papel, preferência pelas 
energias renováveis e redução da emissão de CO2 nos transportes) e monitorizar o 
desempenho contra alvos vulneráveis.  
Para continuar a praticar um comportamento socialmente responsável, o banco 
proporciona um amplo diálogo entre as partes interessadas para incorporar os seus 
pontos de vista particularmente em relação ao investimento socialmente responsável 
(Co-operative banks, 2009). 
As iniciativas do Co-operative Bank passam por apoiar as pequenas empresas, 
financeiramente excluídas do mercado financeiro, especialmente em áreas carentes. 
Destacam-se iniciativas na defesa forte da promoção dos direitos humanos e bem-estar 
animal e uma postura pró-ativa na redução e mitigação de emissões de gases de efeito 
estufa. Em setembro de 2004, o banco assinou um contrato de oito anos de compra de 
energia com a Ecotricity fornecedor de energia (combustível fóssil) e investiu em 
turbinas eólicas em Bambers Wind.  
Outros produtos destinados a cumprir com o compromisso da responsabilidade social 
são: 
 Banking for charities - O Co-operative Bank tem uma afinidade natural com os 
objetivos e valores da caridade e organizações voluntárias e é o único banco do 
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Reino Unido com uma forte política ética. Construem um grande grupo de 
clientes dentro do setor em toda a Inglaterra e Escócia, apoiando pequenas 
instituições de caridade locais a organizações internacionais de alto perfil); 
 Renewables and carbon finance reduction - O Co-operative Bank procura 
ativamente facilitar o financiamento de projetos no âmbito das energias 
renováveis e nos setores de redução de carbono); 
 Social housing - O Co-operative Bank presta serviços a Associações de 
Habitação, incluindo empréstimos a longo prazo e investimentos e facilidades 
bancárias gerais, bem como serviços de pagamento para os seus inquilinos. 
Muitos clientes, incluindo as associações, particularmente, valorizam a postura 
ética do Banco e do trabalho que ele realiza para apoiar os grupos vulneráveis 
em casa e no combate à pobreza global); 
 Microfinance - O Co-operative Bank está a ajudar a apoiar o desenvolvimento 
futuro das pequenas empresas em alguns dos países mais pobres do mundo, 
levando a retornos sociais, bem como comerciais; 
  Banking for social enterprises - O Co-operative Bank, apoia ativamente 
empresas sociais, dedicadas a ajudar as organizações que partilhem os valores 
cooperativos da equidade e da responsabilidade social e estão empenhados em 
transformar vidas através de mudanças sociais, económicas e ambientais (Co-
operative banks, 2009). 
Independentemente do nome a que o banco está associado, no Reino Unido o objetivo 
principal da instituição financeira é proporcionar valor sustentável para os seus clientes, 
colaboradores e acionistas. Os bancos salientam a importância destas três partes 
interessadas manterem a confiança dos acionistas, reconhecem que é imperativo que 
uma empresa moderna respeite o meio ambiente e apoie a comunidade em geral. As 
iniciativas de responsabilidade social passam por uma estrutura de controlo de risco, 
que abrange as diferentes categorias, incluindo crédito, mercado externo e liquidez. A 
gestão destes riscos significa uma maior proteção dos clientes do banco e garante um 
negócio sustentável no longo prazo.  
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Sendo o conceito de responsabilidade social bastante antigo e fortemente mencionado 
nas instituições bancárias, as mesmas são tuteladas por empresas independentes que 
analisam o crédito e a gestão de risco e que têm como principal objetivo a ética social.  
Em 2011, a abordagem para a sustentabilidade foi revitalizada com o lançamento do 
Plano de Ética Co-operative. Atualizado a cada ano, o Plano estabelece metas 
ambiciosas em questões de preocupação primária para os membros. Conseguiram uma 
série de prémios incluindo o primeiro lugar em Community’s Climate Change Award e 
Platinum Plus’e no seu Índice de Responsabilidade Corporativa, uma posição de 
liderança no Sunday Times Best Green Companies List, no Winner of The Financial 
Times prémio para o Banco Mais Sustentável da Europa. 
O Co-operative Group sempre teve objetivos para além do lucro, tenta combater certas 
injustiças económicas. The Group Values and Principles Committee supervisiona as 
medidas dedicadas à sustentabilidade e ajuda na implementação de políticas éticas 
inovadoras. O Plano da Ética define metas em oito áreas prioritárias: 
- Controle Democrático e Recompensa 
 Distribuir pelo menos 40% de lucros aos membros, funcionários e grupos 
comunitários; 
 Continuar a estabelecer novos padrões de transparência e honestidade no mundo, 
e tentar utilizar uma nova tecnologia para melhorar a tendência dos 
consumidores nas escolhas éticas; 
 Continuar a distribuir os lucros pelos membros, que está entre os mais amplos e 
generosos dos negócios do Reino Unido; 
 Ter em vista a angariação de 20 milhões de membros em 2020; 
 Incentivar o consumismo ético através do envolvimento com os membros e parte 
extra do lucro a partir de 2012; 
 Incentivar (sujeito a legislação) uma nova geração de colaboradores com uma 
extensão de adesão para menores de 16 anos; 
 A remuneração dos quadros será influenciada pelo grau em que a cooperativa é 
vista como um líder da responsabilidade social corporativa no Reino Unido. 
- Apoio Cooperativo 
 Apoiar áreas tão diferentes como escolas, clubes desportivos e serviços rurais; 
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 Agir como o financiador principal dos organismos de cooperação, tais como o 
incentivo do Colégio Cooperativo; 
 Apoiar o desenvolvimento através de empréstimos entre os membros e 
indivíduos no mundo em desenvolvimento. 
- Manter a Comunidade Favorável 
 Continuar a ser socialmente inclusivo, procurando ter uma presença física em 
todas as áreas do Reino Unido, e vai aumentar o número de balcões em 2013; 
 Garantir que 10% dos lucros disponíveis são distribuição para investir na 
comunidade em 2013, no combate à pobreza; 
 Os balcões vão agir como um foco para 10.000 iniciativas comunitárias por ano; 
 Pretendem expandir o negócio agrícola e fornecer um quarto de todos os 
produtos frescos vendidos até 2015, enquanto que, ao mesmo tempo ajudam a 
garantir o futuro de espécies autóctones nas respetivas localidades. 
- Aconselhar os Jovens 
 Fornecer capital para apoiar jovens e até 2013 criar uma academia Cooperativa 
que vai gerar 2000 estágios; 
 Oferecer aconselhamento e preparação para apoiar os jovens que desejam iniciar 
empresas cooperativas; 
 Apoiar a criação de 200 cooperativas de ensino, impulsionar programas de 
Escolas Verdes que atingem cerca de 100.000 crianças por ano. 
- Proteção do Meio Ambiente 
 Reduzir as emissões de efeito estufa e gases em 35% até 2017; 
 Garantir que a grande maioria dos resíduos operacionais são desviados dos 
aterros em 2013; 
 Melhorar a política de mercado de pesticidas levando mais longe, e procuram 
banir produtos químicos; 
 Reduzir o consumo de água em todas as operações em 10% até 2013. 
- Combater a Pobreza Global 
 Continuar a mostrar mais compromisso ao Comércio Justo no Reino Unido; 
 Desenvolver uma linha exclusiva de projetos e iniciativas de produtores e de 
benefícios que vão além de Comércio Justo; 
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 Combater a pobreza global através de iniciativas de cooperação e expandir a 
gama de afinidade, com iniciativas de produtos farmacêuticos. 
- Distribuição Responsável 
 Continuar a controlar o consumo de sal, gordura saturada e açúcar (reduções em 
produtos-chave, mantendo a segurança dos alimentos e a qualidade dos 
produtos); 
 Garantir um mínimo de 30% de promoções de alimentos que são saudáveis para 
ofertas; 
 Garantir que os produtos de escolha saudável não são mais caros do que o 
padrão linhas equivalentes. 
- Respeitar bem-estar Animal 
 Sabe-se que o bem-estar animal é uma questão importante para muitos 
membros, que dizem que são contra o sofrimento desnecessário e os testes de 
produtos cosméticos em animais. 
- Finanças Éticas 
 Continuar a assumir a liderança na inclusão financeira e alfabetização 
financeira entre os jovens; 
 Estender o crédito comercial na área de eficiência energética e energias 
renováveis; 
 Continuar a combater a pobreza mundial através do suporte microfinanceiro.  
 
 
2.3.2 - Em Espanha 
A situação da banca em Espanha é variada como se verifica nos diferentes casos de 
estudo, o mercado oferece-nos diferentes instituições para diferentes segmentos de 
mercado. Atualmente com a instabilidade económica a diferença é visivelmente 
constatada. Podemos dizer que existem diferentes categorias de bancos, a banca online 
(ING Direct, bancopopular-e,…), a banca tradicional (Banco Santander, Banco 
Popular, BBVA,…) e as cajas de ahorro (La Caixa, Caja Rural, Caja de…). Para este 
estudo irei debruçar a minha atenção em três bancos semelhantes na sua política 
financeira, divergentes mas coincidentes na sua política social. 
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O BBVA (2009) vê a responsabilidade corporativa como o conjunto de contribuições 
voluntárias positivas acima do que é exigido por lei. Estas contribuições promovem 
relações estáveis, relações sólidas e mutuamente benéficas com os seus stakeholders. 
Um dos elementos estratégicos do BBVA é a criação de valor e de uma ferramenta 
competitiva, visando a rentabilidade e sustentabilidade. 
O compromisso do BBVA na sociedade é multifacetado, abrangente, coerente e pró-
ativo, visando responder às expetativas das partes interessadas, e leva em conta todas as 
dimensões do negócio: o económico, empresarial, humano, social e ambiental. 
Este compromisso está incorporado na cultura e nos princípios corporativos do Grupo 
que envolve a visão (trabalhar para um futuro melhor). 
A visão fundamenta-se nos valores do BBVA expressos através de sete princípios 
corporativos que se materializam em compromissos com os clientes, com as empresas, 
com os acionistas e com a sociedade em geral e se concretizam em critérios operativos: 
 O cliente como centro do negócio;  
 A criação de valor para os acionistas, como resultado da atividade;  
 A equipa como criadora de valor;  
 Um estilo de gestão como criador de entusiasmo;  
 O comportamento ético e de integridade pessoal e profissional como forma de 
entender e desenvolver a atividade;  
 A inovação como alavanca de progresso;  
 A responsabilidade social corporativa como compromisso com o 
desenvolvimento.  
É um compromisso que envolve fortes princípios éticos, um esforço em atualização e 
uma vontade constante de trabalhar por todas as pessoas que a formam. 
O banco criou produtos (BBVA, 2009) para satisfazer as necessidades do cliente sem 
esquecer a sua responsabilidade social. Provavelmente existem oportunidades de 
investimento que se encaixam nos chamados investimento socialmente responsável. Os 
investidores, e não apenas as instituições estariam muito mais dispostos a colocar o seu 
dinheiro para esses produtos se souberem a sua finalidade. Inés García Pintos, 
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 (SpainSIF, 2012) lamentou numa entrevista publicada no site 
da associação a falta de curiosidade dos investidores quando decidem o destino das suas 
economias. “As pessoas devem querer saber para onde vai o seu dinheiro e quais as 
atividades que são financiadas”. O BBVA (2009) tem compromissos com a sociedade a 
nível social, a nível educacional, no meio ambiente e no voluntariado, entre outras 
atividades. 
Os desafios económicos globais apelam para a ética e responsabilidade como formas de 
negócio. O modelo cooperativo é cada vez mais relevante para um equilíbrio sustentável 
da economia e a cooperativa tem estado na linha da frente deste renascimento. 
O BBVA é signatário dos Equator Principles - Principle for Responsable Investiment. 
Como referido no ponto 1.2, é uma entidade que visa o investimento responsável 
direcionando a visão a curto prazo tendo em atenção externalidades ambientais e 
sociais, a instabilidade no mercado financeiro como uma série de outros fatores que 
podem impedir os esforços das empresas para integrar as questões de decisões de 
investimento para tornar os mercados de capital globalmente mais sustentáveis. 
Para além disso, o banco assenta os seus princípios de responsabilidade social em 
quatro pilares: 
- Inclusão financeira 
 O combate à exclusão financeira é um objetivo consistente com os objetivos de 
negócios e do compromisso ético e social. Um dos projetos mais importantes 
relacionados a este tema é a Fundação BBVA Microfinanças que nasce com a 
finalidade de promover o desenvolvimento económico e social das pessoas mais 
desfavorecidas e com dificuldade de acesso ao crédito. 
- Educação Financeira 
 O BBVA está particularmente envolvida nesta área, devido à sua clara ligação 
com as empresas do Grupo. Destina-se a apoiar a educação financeira dos 
indivíduos e melhorar a situação financeira atual e futura. 
- Bancário Responsável/Investimento Responsável 
 No BBVA, trabalham para integrar a gestão responsável em toda a cadeia de 
valor, desde a publicidade de produtos, design e marketing, para gerir os riscos. 
                                            
5
 Associação sem fins lucrativos que trabalha para promover a responsabilidade social em Espanha 
   Responsabilidade Social – Fundação Crédito Agrícola do Noroeste 
Capítulo II – Enquadramento Teórico do Conceito de Responsabilidade Social 
   
48 
 
Neste pilar incluem-se os programas que ajudam a integração das atividades 
diárias nesta abordagem de sustentabilidade. 
- Compromisso com a Sociedade 
 O BBVA compromete-se com o desenvolvimento das sociedades em que atua. 
Este compromisso concentra-se em apoiar o empreendedorismo. As principais 
linhas de atividade destas áreas estratégicas são o Plano de Ação Social para a 
América Latina (prevê o investimento de 0,7% do lucro de seus bancos locais em 
programas educativos e de integração) e a Fundação BBVA (é uma expressão da 
responsabilidade social do grupo financeiro empenhado em melhorar cada 
sociedade em que atua. Tem como estratégia a promoção do conhecimento e 
inovação, o respeito dos princípios éticos caraterísticos da sociedade plural do 
século XXI) e o Programa Social Jovens Empreendedores. 
 
Banco Popular 
O Banco Popular (2010) é o quinto maior grupo bancário em Espanha em termos de 
ativos e depósitos de clientes. A estratégia corporativa do Banco Popular assenta sobre 
os pilares da solvência, rentabilidade e eficiência. Estas forças estão alinhadas com um 
modelo de negócio focado em clientes que possibilita ao Banco permanecer um passo à 
frente dos seus concorrentes espanhóis e europeus. 
Este modelo de negócio distinto e diferenciado provou ser a mais adequado no atual 
cenário económico, ele destaca o facto de que o Banco Popular continua a ganhar quota 
de mercado ano após ano, a ganhar a confiança de mais de sete milhões de clientes e a 
criar valor para os acionistas.  
A curto prazo o banco tenta alcançar o “Plano Estratégico para 2012-2014 de 
responsabilidade social”: 
 Aumentar a oferta de produtos com benefício social especial, a fim de promover 
grupos bancários em risco de exclusão; 
 Desenvolver o projeto “Nós diversidade” para promover o multiculturalismo 
dentro do Grupo; 
 Aumentar o teor da responsabilidade social na formação dos funcionários; 
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 Design do portal fornecedor como o principal canal de gestão de contratos e 
comunicação com os parceiros; 
 “Programa de Voluntariado Corporativo” para aumentar as oportunidades de 
voluntariado promovidos diretamente pelo Banco; 
 Sistema de Gestão de Energia: Extensão do plano de controlo centralizado da 
rede de agências para reduzir o consumo de energia (Banco Popular, 2010). 
O Grupo opera de forma ética e segue os princípios estabelecidos na Declaração 
Universal dos Direitos Humanos. 
Além disso, tal como o BBVA e referido no ponto 1.2, o Banco Popular é uma empresa 
signatária dos princípios da Global Compact (2013) das Nações Unidas. 
Deste modo tem realizado diversas ações para erradicar a pobreza e a fome pela 
participação em programas microcrédito na África e na América Latina, promovendo 
uma melhor saúde e redução da mortalidade materna, de crianças a trabalhar na 
construção, promover a igualdade de género e educação universal. 
O Grupo Banco Popular manteve-se um signatário do Carbon Disclosure Project e do 
CDP Water Disclosure (movimento global para a gestão sustentável da água 
corporativa), iniciativas internacionais que analisam como empresas líderes valorizam 
os riscos e as oportunidades que a sua atividade tem sobre a mudança climática e 
escassez de água (ver anexo III). 
O Grupo participa em vários fóruns e colabora com outras organizações e associações 
com atividade económica, destacando entre outros: 
 Associação Espanhola Bancária 
 Fundação de Estudos em Economia Aplicada 
 AERCE (Associação Espanhola de Compras e Suprimentos) 
 Inverco Observatory (Associação de Investimento Coletivo e dos Fundos de 
Pensão) 
 Associação Espanhola para a Qualidade (AHCC) 
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Em meados de 1989, vinte e três bancos rurais, até então pertencentes ao Banco de 
Crédito Agrícola Grupo Associado deixou o grupo BCA e criou a Associação 
Espanhola de Cooperativas de Crédito, hoje Associação Espanhola de Bancos Rurais. 
Posteriormente, aderiram à Associação outros bancos rurais, levando à criação de um 
dos principais grupos bancários que operam no sistema financeiro espanhol. 
O sistema de integração resultante é um modelo de banco associado que permite 
salvaguardar a autonomia dos parceiros, sem ter que desistir de um requisito essencial 
do banco operacional e eficiência das empresas, ao mesmo tempo superam as limitações 
de cada entidade para a sua respetiva dimensão individual e do âmbito geográfico da sua 
atividade. 
O Grupo Bancos Rurais tem, portanto, definido um campo de ação para cumprir o seu 
papel diferenciando-se, mas nunca se isolando, pois a cooperação é fundamental nas 
mais diversas áreas. Assim, o Grupo Caja Rural (Caja Rural, 2009) pode oferecer os 
mesmos serviços como bancos e caixas económicas, mantendo intactos os laços com a 
comunidade. 
A fórmula de integração adotada pelo Grupo Caja Rural segue os passos de outros 
sistemas bancários de cooperação relacionados com uma longa tradição e sucesso na 
Europa, alguns dos quais são classificados entre os principais grupos bancários do 
continente, como o Ökobank finlandês, Rabobank na Holanda, o austríaco 
Österreichische Raiffeisenbanken, Crédit Agricole em França, o alemão Volksbanken-
Raiffeisenbanken ou em Portugal o Crédito Agrícola.  
A Caja Rural define as suas prioridades, estratégias e políticas para a ação prosseguindo 
os seguintes fins em matéria de responsabilidade social: 
 Promover a confiança da sociedade nos bancos rurais e, em geral, cooperativas 
de crédito e disseminar a filosofia e os princípios que moldam a sua cultura 
corporativa específica e exclusiva;   
 Incentivar o desenvolvimento dos princípios de solidariedade e apoio mútuo 
entre os bancos associados rurais.  
A Caja Rural tem de acordo com os seus estatutos um Fundo de Solidariedade para 
prevenir, se for o caso, a resolução de uma insolvência que poderá ocorrer a qualquer 
um dos bancos rurais associados. Este deve ser considerado pelos clientes como uma 
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salvaguarda dos ativos do fundo da própria instituição, claro, além do uso do Fundo de 
Garantia de Depósitos em bancos de crédito cooperativo que são membros. 
 As atividades de responsabilidade social da Caja Rural passam por parcerias com a 
sociedade. Através delas são canalizadas as preocupações das pessoas, e esta é a melhor 
maneira de atender às necessidades comuns: 
 Preservar os valores cooperativos de responsabilidade, igualdade, equidade e 
solidariedade; 
 Desenvolver novas ações que pratiquem valores éticos da honestidade, 
transparência, responsabilidade social e preocupação pelos outros; 
 Evitar qualquer tipo de exclusão financeira ou racial, social, económica ou 
geográfica; 
 Respeitar os direitos humanos e garantir os princípios de direitos dos 
trabalhadores e as normas contidas no código de conduta da entidade; 
 Incentivar o avanço do emprego, desenvolvimento social e pessoal de todos os 
empregados da entidade, promovendo um alto grau de conscientização dos 
colaboradores através de programas de formação, principalmente em áreas com 
ligação ambiental e à área social; 
 Orientar as práticas e ações da entidade para o seu compromisso com a 
sociedade e o ambiente em que opera (Caja Rural, 2009). 
As Cajas Rural têm uma dupla natureza, por um lado são intermediários financeiros e 
por outro são sociedades cooperativas (Melián Navarro, 1998).  
As próprias instituições de crédito decidem o financiamento público e a redistribuição a 
aplicar para a concessão de créditos. O objetivo social é responder às necessidades dos 
parceiros. Neste sentido, podem ser feitas operações passivas, captação de depósitos e 
de parceiros, não se diferenciando a banca privada das cajas de ahorros. No entanto, as 
operações ativas com clientes não-sócios estão limitadas a 15% de seus recursos 
(Casilda Bejar, 1992). 
A caraterística mais significativa das Cajas Rural é o seu caráter local, são bancos de 
proximidade, o localismo está bem presente nestas instituições.  
A Caja Rural continua empenhada em contribuir com soluções financeiras no ambiente 
económico e social em que atua. 
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Nestes tempos de dificuldade é quando realmente tem sentido falar de ajuda, de 
responsabilidade mútua e solidariedade, valores cooperativos que fazem a nossa cultura 
empresarial. 
Um trabalho que envolve uma sensibilidade especial para as famílias e as pequenas e 
médias empresas, que a Caja Rural procura responder com responsabilidade, 
transparência, honestidade (ver anexo IV). 
A sua principal função é planear e implementar a política de responsabilidade social 
corporativa do Banco, de acordo com a missão do mesmo, contribuindo para a sua 
reputação melhora e o seu desempenho económico, social e ambiental. 
O desempenho do banco é coordenado pelo Comité de Ética, Comité de Gestão e 
Responsabilidade Social, um órgão de coordenação. 
A Caja Rural promove e apoia uma série de compromissos com a adesão de várias 
iniciativas internacionais relacionadas à responsabilidade social, direitos humanos e 
ambientais, embora deva ressaltar que a entidade não funciona de qualquer forma 
relevante para países fora da OCDE de modo que 100% desses acordos respeitam os 
direitos humanos. 
A instituição tem duas ferramentas fundamentais que permitem a participação ativa dos 
colaboradores na transmissão de valores e aspirações sociais: o Programa de 
Voluntariado e a Equipa Voluntária: 
 A necessidade de tomar partido das novas tecnologias e do desejo de se envolver 
na organização de atividades são provavelmente dois dos aspetos mais 
importantes que “obrigou” a desenvolver um blog focado em voluntariado 
corporativo e promover uma nova figura, um parceiro na organização de 
atividades; 
 A iniciativa “Sócios por um Dia” é um programa educacional da Fundação 
Realização Junior destinado a jovens com idades entre 16 e 17 anos de 
conhecimento próximo do mundo do trabalho que vão partilhar um dia com 
voluntários na Caja Rural. Através desta experiência, os jovens descobrem as 
exigências e oportunidades oferecidas por uma área profissional específica. Além 
disso, fornecem análise crítica ligando o que aprendem na escola com as 
ferramentas e habilidades que, em seguida, aplicam no local de trabalho; 
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 A iniciativa “kg’s de Solidariedade” promove a recolha de alimentos para 
distribuir pelas pessoas da cidade com necessidades alimentares; 
 A iniciativa “Os valores e Princípios Sociais em Imagens e Palavras” tentam 
mostrar uma visão pessoal dos princípios e valores da sociedade, através de 
fotografias e textos literários fornecidos pelos colaboradores, agrupados em 
quatro categorias: meio ambiente, igualdade, direitos humanos e voluntariado. 
 
2.3.3 - Em Portugal 
Em Portugal comparando com os outros países analisados ainda há um longo caminho a 
percorrer na questão da responsabilidade social da banca. Alguns trilhos já estão 
riscados mas falta perceber a importância deste conceito no sucesso de uma empresa. 
O desenvolvimento sustentável é um investimento no futuro e o futuro constrói-se no 
presente. A responsabilidade social é um dos pilares da força da marca bancária com 
impacto junto dos clientes tal como advogado pela CGD (2010). 
Conforme uma breve pesquisa pelas páginas dos bancos portugueses, permite-nos 
perceber que a banca visa o compromisso da ética e responsabilidade social na defesa, 
transparência e respeito pelas normas que regulam a atividade do dinheiro, na 
subscrição de códigos de conduta e de boas práticas, no respeito pelos colaboradores 
proporcionando as melhores condições profissionais e pessoais e promovendo a sua 
formação contínua para o desenvolvimento do talento de cada um e, também, no apoio 
contínuo e empenhado às atividades sociais e culturais, dando resposta às necessidades 
reais da sociedade.  
As instituições bancárias associam a responsabilidade social à capacidade de obter bons 
resultados financeiros mas é fundamental que exista uma sociedade com elevados níveis 
de educação e estabilidade social. Para isso é importante assumir também nesta matéria, 
um papel importante de posicionamento na responsabilidade social e na 
sustentabilidade. 
A sustentabilidade é um termo usado para definir ações que visam suprir as 
necessidades atuais do ser humano, sem comprometer o futuro das próximas gerações. 
A sustentabilidade está diretamente relacionada ao desenvolvimento económico sem 
comprometer o meio ambiente, usando os recursos naturais de forma inteligente para 
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que eles se mantenham no futuro. Seguindo estes parâmetros, a humanidade pode 
garantir um desenvolvimento sustentável. 
Não obstante, a solidariedade constitui, por isso, um dos eixos estratégicos de 
intervenção na sociedade, por isso torna-se importante promover as melhores práticas na 
resposta aos problemas e aos desafios da sociedade portuguesa, nas diferentes épocas e 
situações, procurando estar sempre presente no apoio direto a diversas iniciativas e 
instituições de solidariedade social, de voluntariado. 
 
Caixa Geral de Depósitos 
A Caixa Geral de Depósitos (CGD, 2010), banco público português tem inúmeras 
iniciativas de cariz social, que passam por áreas tão diversas como a criação de uma 
linha protocolada entre a própria instituição e a Associação nacional de direito ao 
crédito (ANDC) onde o microcrédito é concedido para apoiar cidadãos nacionais com 
capacidade de promover a criação do próprio emprego. O microcrédito social que é 
protocolado entre a CGD, o Instituto de Emprego e Formação Profissional (IEFP), as 
Sociedades de Garantia Mútua (SGM) e a Sociedade de Investimento (SPGM). Esta 
linha de crédito tem como principal objetivo promover a criação de empresas, mediante 
o acesso ao crédito bancário por parte de desempregados em condições favoráveis. 
Entre outras iniciativas, desde projetos de voluntariado, contas de solidariedade, apoio 
ao isolamento sénior, apoio à cultura, à educação.  
De forma a garantir a prossecução dos objetivos, a CGD publicou a sua declaração de 
Política de Sustentabilidade assente em cinco áreas estratégicas chave, sempre com uma 
orientação de criação de valor para a Instituição: 
 Banca Responsável – Desenvolver relações equilibradas, transparentes e 
responsáveis com os clientes; 
 Promoção do Futuro – Reconhecer a importância da atividade bancária para o 
desenvolvimento sustentável, aspirando contribuir para um futuro melhor; 
 Proteção do Ambiente – Promover a resposta ativa aos problemas ambientais da 
sociedade; 
 Envolvimento com a Comunidade – Promover o investimento na comunidade e 
impulsionar o desenvolvimento da sociedade em geral; 
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 Gestão do Ativo Humano – Procurar o desenvolvimento dos colaboradores 
enquanto fator diferenciador e o seu respetivo reconhecimento. 
Com esta Política de Sustentabilidade, a CGD garante: 
 A integração das variáveis não financeiras (ambientais, sociais e de gestão) na 
estratégia global da instituição; 
 A partilha de conhecimento e experiências nesta temática com as unidades do 
Grupo que atuam noutros mercados; 
 A criação dos mecanismos necessários para integrar, em conjunto com os seus 
stakeholders, os assuntos ambientais e sociais na gestão corrente, de forma a 
assegurar a liderança nacional nos serviços financeiros sustentáveis; 
 O reporte de toda a sua atividade de forma transparente e de acordo com as 
melhores práticas internacionais; 
 O contributo para a divulgação dos princípios do Desenvolvimento Sustentável, 
aliando‐se a iniciativas nacionais e internacionais e promovendo ações próprias 
sempre que tal se justifique. 
No Relatório de Sustentabilidade da CGD são descritas, de forma detalhada, as 
iniciativas desenvolvidas no âmbito da Responsabilidade Social, que permitem uma 
melhor compreensão do seu desempenho neste domínio. No ano de 2011, a CGD 
apostou no desenvolvimento das competências dos seus colaboradores, no 
reconhecimento do mérito e do potencial interno, bem como no apoio direto ao negócio, 
através da criação de melhores condições de equilíbrio entre a atividade profissional e a 
vida pessoal: 
 Garantia de promoção da Igualdade de Oportunidades, de respeito pelos Direitos 
Humanos e de Não Discriminação; 
 Gestão adequada do Capital Humano da empresa, com promoção da valorização 
individual dos Recursos Humanos, instituição de sistemas que garantam o bem-
estar e premeiem o mérito dos colaboradores; 
 Adoção de práticas ambientalmente corretas. 
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Banco Comercial Português - Millennium BCP 
O Banco Comercial Português (BCP, 2011) tem como estratégia promover uma cultura 
de responsabilidade social, desenvolvendo ações para e com vários grupos de 
stakeholders com o objetivo de, direta ou indiretamente, contribuir para o 
desenvolvimento social dos países em que opera, dividindo a intervenção do Banco nas 
dimensões: 
 Envolvimento com a comunidade externa e com a comunidade interna 
(colaboradores);  
 Oferta de produtos e serviços que incorporam princípios sociais e ambientais;  
 Partilha dos princípios de sustentabilidade.  
Os campos de responsabilidade social que o Millennium BCP aborda atingem quer a 
comunidade interna quer a comunidade externa. A nível interno são o equilíbrio entre a 
vida pessoal e profissional dos colaboradores, dando apoios na educação, apoio na 
saúde, possibilitam o acesso ao crédito, o acesso a atividades de lazer e cultura, entre 
outras. A nível externo o Millennium BCP materializa a sua estratégia de envolvimento 
com a comunidade externa essencialmente em quatro áreas de atuação: 
 Promoção e divulgação da Cultura; 
 Promoção da educação e investigação;  
 Promoção de ações de solidariedade e beneficência, na participação em 
atividades comunitárias. 
Uma parte importante das ações com impacto direto na comunidade externa é 
concretizada através da Fundação Millennium BCP. Esta fundação de caráter social 
apoia diversas iniciativas de impacto em termos de sustentabilidade económica, social e 
cultural. A seleção de cada projeto e entidade a apoiar obedece à observação de diversos 
critérios, tais como a capacidade de concretização das entidades, a competência 
específica na área de intervenção, a capacidade de auto-sustentação, a relação custo-
benefício da iniciativa, o impacto do projeto na comunidade e o grau de afinidade de 
valores com o banco. Para além destas iniciativas o Millennium BCP tem também 
preocupações ambientais, disponibiliza produtos e serviços que incorporam 
preocupações sociais e ambientais e é subscritor de princípios de referência no âmbito 
do desenvolvimento sustentável. 
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É importante destacar o plano de ação associado ao aumento da eficiência dos 
consumos com impacto ambiental, como a energia, a água, materiais e equipamentos 
informáticos, assente em três vetores de atuação, designadamente: 
 Envolvimento dos colaboradores para a promoção de uma mudança de 
comportamentos; 
 Investimento nos equipamentos e infra estruturas do Banco; 
 Melhoria contínua dos processos; 
 Diminuição da motorização dos automóveis disponíveis na frota automóvel, 
permitindo uma maior eficiência no consumo de combustível e consequentes 
emissões de CO2. Esta medida veio complementar a introdução de carros 
híbridos na frota automóvel do Banco; 
 Reforço das orientações sempre que possíveis, nomeadamente das deslocações 
em território nacional, se substituam as viagens de avião por viagens de 
comboio; 
 Incentivo à utilização de videoconferências sempre que necessário e possível; 
 Manutenção do serviço de transportes coletivos para colaboradores, 
disponibilizados no âmbito das deslocações casa-trabalho-casa. 
A redução nos consumos de recursos, com impacto ambiental, permite ao Banco atingir 
maiores níveis de ecoeficiência, reduzindo custos e, simultaneamente, reduzindo a sua 
pegada ecológica. 
O trabalho de responsabilidade social passa também pela criação da Fundação 
Millennium BCP que surge como reflexo da cultura de responsabilidade social do 
Banco, o qual sempre entendeu a par da sua principal atividade especifica, um 
compromisso de apoio ao desenvolvimento das comunidades em que está inserido. 
Promove iniciativas no domínio da cultura, educação e investigação e beneficência no 
exercício de uma cultura de responsabilidade social que visa contribuir para a 
transformação e melhoria da comunidade. 
Assim as diferentes atividades realizadas passam por: 
- Cultura 
 Criação de um guia de visitas “Á descoberta do Núcleo Arqueológico da Rua 
dos Correeiros”; 
 Apresentação da exposição “Ossos que contam Historia”; 
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 Adesão à iniciativa “Dia Internacional dos Monumentos e Sítios”; 
 Adesão à iniciativa “Jornadas do Património”. 
Entre outras variadas iniciativas ligadas à cultura nacional. 
- Educação e Investigação 
 Programa de bolsas de estudo destinado aos alunos vindos de países africanos e 
PALOP; 
 Apoio ao programa de empreendedorismo “Associação Junior Achievement”; 
 Programa de capacitação aos alunos do 7º e 8º anos de escolaridade; 
 Apoio à formação em Direito Bancário; 
 Programa de bolsas de estudo para Universidade Católica. 
Entre outras iniciativas ligadas à educação e investigação. 
- Beneficência 
 Apoio na produção dos sacos para as campanhas do “Banco Alimentar Contra a 
Fome”; 
 Apoio da instituição “Refugio Aboim Ascensão”; 
 Colónias de férias terapêuticas para crianças de risco psicossocial. 
Entre outras iniciativas ligadas à beneficência. 
Para além disso, o Millennium Bim apoiou através do seu programa de 
Responsabilidade Social “Mais Moçambique pra Mim”, o lançamento do projetos em 
diversas áreas sociais. 
 
 
Banco Espírito Santo 
O Banco Espírito Santo (BES, 2011) desenvolveu uma oferta de produtos e serviços 
especializados adequados às necessidades dos clientes, objetivo fundamental da 
atividade comercial do banco. Consciente da importância que o setor financeiro 
desempenha no desenvolvimento sustentável, o Grupo BES, criou uma oferta específica 
de produtos e serviços financeiros inovadores que favorecem a responsabilidade 
ambiental e a inclusão financeira. A aposta passa pelo incentivo ao microcrédito solução 
de financiamento para projetos de novos empreendedores com vista à integração na vida 
profissional para quem não tem garantias reais para solicitar um crédito bancário 
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tradicional. A linha de apoio às micro e pequenas empresas através do fundo de apoio 
protocolado entre o Banco e Autarquias. Apoio a novos residentes com oferta de 
produtos e serviços específicos facilitadores da integração dos emigrantes na sociedade 
portuguesa. Apoio aos seniores com oferta de produtos e serviços específicos para o 
segmento sénior. Desenvolvimento de fundos de investimento, o grupo BES 
disponibiliza um vasto conjunto de Fundos de Investimento em empresas que apostam 
nas melhores práticas de Corporate Governance e de responsabilidade social e 
ambiental. Estes Fundos permitem a diversificação do investimento, podendo o cliente 
optar por investir em energias renováveis, exploração florestal sustentável, projetos de 
energias alternativas e eficiência energética no âmbito do Protocolo de Quioto, entre 
outros. À disposição dos seus clientes estão um conjunto de 110 fundos de investimento 
cujos critérios de seleção das empresas que o compõem, abrangem os aspetos 
ambientais, sociais, éticos, governo societário, entre outros. Alguns dos fundos de 
investimento são:  
 European Responsible Fund: Fundo Ético que investe em ações  ou obrigações 
emitidas por Estados Europeus. De modo a garantir o cumprimento dos critérios 
definidos, o Fundo é composto apenas por empresas pertencentes ao 
FTSE4Good Europe Index; 
 Espírito Santo Infrastructure Fund (ESIF): Fundo com licença para construção e 
exploração de parques eólicos e investimentos em energias renováveis; 
 Luso Carbon Fund: Desenvolvimento de projetos em energias renováveis e 
eficiência energética no âmbito do Protocolo de Quioto; 
 New Energy Fund: Investimento em projetos e empresas de energias renováveis 
em países de língua oficial portuguesa; 
 Fundos de Investimento em Ações do Setor da Ecologia; 
 Fundos de Investimento em Ações do Setor das Novas Energias; 
 Cartão BES / WWF: Um cartão de crédito co-branded com a WWF (a missão da 
WWF é travar a degradação do ambiente natural do nosso planeta e construir um 
futuro no qual os seres humanos vivam em harmonia com a natureza) em 
Portugal numa parceria inédita e pioneira no nosso país (WWF, 2012). 
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Outros desafios são colocados ao BES que tenta responder de modo a satisfazer as 
necessidades do púbico em geral, podemos falar entre tantas iniciativas adotadas pela 
instituição do programa de literacia financeira, no programa de apoio à cultura e à arte 
nacional, programas de apoio à inovação e ao empreendedorismo.  
Os bancos comerciais desenvolvem a sua atividade de intermediação com base na 
confiança que inspiram, na sua reputação e na gestão que fazem dos riscos do negócio. 
Estes princípios são importantes para as boas práticas de governabilidade empresarial 
(Williamson, 1985). A governabilidade empresarial permite medir a capacidade dos 
órgãos sociais em controlarem a gestão da empresa efetuada pelos seus gestores, e 
também, a responderem às exigências dos seus parceiros no negócio (Fatoux e 
Tiberghien, 2004). 
Com base nos processos de consulta a stakeholders, na visão e atividade do Grupo e nas 
tendências para o sector financeiro, a estratégia de sustentabilidade do Grupo BES 
assenta em seis dimensões: 
 
- Identidade Corporativa 
 Fomentar os traços caraterísticos do Grupo BES entre colaboradores, parceiros, 
clientes, acionistas e fornecedores. 
 
- Inovação e Empreendedorismo 
 Identificar e Incentivar soluções inovadoras. Promover o aparecimento de novos 
negócios, novas soluções e novos empreendedores. 
 
- Inclusão Financeira 
 Desenvolver produtos e soluções financeiras para segmentos sociais e 
profissionais com necessidades específicas. 
 
- Biodiversidade e Alterações Climáticas 
 Contribuir para a proteção da biodiversidade e reagir às alterações climáticas, 
através da atividade financeira e do envolvimento com a sociedade. 
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- Cidadania Responsável 
 Ser um parceiro ativo na sociedade, através do apoio a iniciativas de cariz 
cultural, social e educacional. 
Em conclusão podemos dizer que perante as opções de escolha para o estudo sobre a 
análise da responsabilidade social na banca inglesa, espanhola, portuguesa, transparece 
um movimento que procura ajustar a maximização dos lucros e as suas relações sociais 
às expetativas da comunidade. Os bancos reagiram quando perceberam que as suas 
marcas líderes poderiam ser afetadas pelos movimentos anti-globais pondo em risco a 
imagem junto dos clientes. 
É preciso ter em conta que a globalização, embora traga muitas vantagens em termos de 
mercado para a banca, aumenta o risco de determinado produto / serviço ser criticado, 
com consequências danosas para o desempenho dos objetivos que os mesmos têm que 
atingir. 
A responsabilidade social representa um enorme desafio que as instituições têm que 
ponderar e analisar e acima de tudo enfrentar. O objetivo é tornar o comportamento da 
banca o mais próximo possível de um padrão “universal” de conduta, que seja 
assimilado simultaneamente por funcionários, clientes, órgãos reguladores e por todos 
os demais envolvidos na obtenção do luco.  
Em suma ao contrário do que pode parecer, a responsabilidade social na banca é uma 
estratégia defensiva por parte dos mesmos, é o contrapeso às ações e aos movimentos 
sociais que tentam denunciar os comportamentos negativos da globalização a qualquer 
preço e sem controlo social, muitas vezes utilizado como pano de fundo a situação 
económica e financeira difícil que estamos a ultrapassar. É uma exigência muito grande 
responder às críticas da sociedade de modo positivo. 
Deste modo é nos momentos de fragilidade económica e social que se questiona a 
distribuição da riqueza na sociedade. Contudo quando se trata de mostrar as iniciativas e 
apostas nas atividades socialmente responsáveis o debate não é pacífico nem 
consensual. Como mencionado por Silva (2011) no ponto 1.1 estava estimado que 2012 
fosse o ano em que todos os membros da União Europeia tivessem políticas de 
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responsabilidade social definidas, Portugal é um dos países que ainda pouco faz nesta 
área.  
No capítulo seguinte vamos tentar encontrar um conceito para definir a banca e perceber 
se pode ou não conciliar as suas funções principais com funções suplementares de 
responsabilidade social. Vamos tentar perceber se existe uma estreita ligação entre a 
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Empresa Bancária em Portugal 
Neste capítulo será explicado o conceito de mutualismo e como é que o mesmo entra 
nas instituições e será analisada levemente a evolução histórica da banca em Portugal. 
Depois de percebermos as diferenças existentes na banca, será analisado o nosso objeto 
de estudo, o Crédito Agrícola, que tem uma evolução histórica irregular em comparação 
com as outras instituições bancárias portuguesas e chegaremos à instituição principal 
que é analisada, o Crédito Agrícola do Noroeste. 
 
3.1- O mutualismo nas instituições portuguesas 
Como refere Estivill (2006) não é uma tarefa fácil sintetizar a história do mutualismo 
mas para facilitar a função terá que passar obrigatoriamente pelos caminhos do passado 
para analisar as transformações socioeconómicas atuais. O mutualismo opõe-se à 
“economia política” constituindo um significativo capital social e humano. No entanto 
esta oposição traz limitações económicas (dificuldade de integração vertical e 
horizontal), sociais (inclusão / exclusão), ideológicas (liberdade / igualdade) e políticas 
(neutralidade / combatibilidade). 
As mutualidades são empresas sociais com participação muito diferente das 
convencionais sociedades capitalistas, como refere o professor Rafael Moreno Ruiz 
(1997) “são empresas fundadas sobre a base de uma “vontade coletiva” formadas a 
partir de baixo são instituições que introduzem e preservam a democracia direta na 
economia”. 
Em Portugal o mutualismo começou a ser identificado com base nos serviços prestados 
pelas misericórdias mas a troca de trabalhos agrícolas são um bom exemplo de como o 
mutualismo funcionava na sociedade. 
As associações mutualistas, como refere o site da CASES dedicado à identidade 
mutualista, são instituições particulares de solidariedade social com um número 
ilimitado de associados, capital indeterminado e duração indefinida que, essencialmente 
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através da quotização dos seus associados, praticam, no interesse destes e das suas 
famílias, com fins de auxílio recíproco, designadamente: 
 Concessão de benefícios de segurança social e de saúde destinados a reparar as 
consequências da verificação de factos contingentes relativos à vida e à saúde 
dos associados e seus familiares e a prevenir, na medida do possível, a 
verificação desses factos; 
 Outros fins de proteção social e de promoção da qualidade de vida, através da 
organização e gestão de equipamentos e serviços de apoio social, de outras obras 
sociais e de atividades que visem especialmente o desenvolvimento moral, 
intelectual, cultural e físico dos associados e das suas famílias. 
As mutualidades consideraram a participação equitativa dos parceiros económicos, com 
uma participação proporcional às contribuições que estes prestam.  
No geral, é inegável que o bem-estar social e o mutualismo têm desenvolvido ao longo 
do tempo valores como a justiça, a honestidade, a transparência, a solidariedade, a 
igualdade (Ruiz, 1997). 
A forma tradicional de solidariedade tem sido a concessão de prestações não 
contributivas dos parceiros que desempenham um papel importante que resulta na 
ausência de diferenças ou distinções em direitos e deveres. Além disso, o princípio da 
democracia prevalece desde os primórdios da história da mutualidade. 
O Mutualismo atual é o filho e herdeiro de fórmulas de economia social passado 
(Neurisse, 1983), senão vejamos que hoje o discurso não passa despercebido por estes 
temas como a luta “contra a exclusão social”, “assistência à saúde”, ”ameaça da crise 
do Estado” ou entre outros exemplos a necessidade de estar de acordo com as “políticas 
europeias”. 
 
3.2. - A evolução da banca em Portugal 
O conceito de banca que hoje nos é apresentado é defendido através de algumas estórias 
que diferem ou que se completam. Krugman. (2012, p.68-9) refere que o conceito 
começou em tempos quase que por acidente, como uma atividade secundária de um 
negócio muito diferente, a ourivesaria. “Os ourives, por virtude do alto valor da sua 
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matéria-prima, possuíam sempre cofres extremamente resistentes e à prova de roubo. 
Alguns deles começaram a alugar o uso dos seus cofres: indivíduos que possuíam ouro 
mas que não dispunham de um lugar seguro para o guardar entregavam-no aos 
cuidados dos ourives, recebendo uma nota que lhes permitia reclamar o seu ouro 
sempre que assim o quisessem. Foi então que duas coisas interessantes começaram a 
acontecer. A primeira foi que os ourives descobriram que não precisavam realmente de 
manter todo aquele ouro nos cofres. Como era improvável que todas as pessoas que 
tinham depositado o seu ouro nos cofres se lembrasse de o reclamar ao mesmo tempo, 
era seguro (em geral) emprestar grande parte desse ouro, mantendo apenas uma fração 
em reserva. A segunda coisa foi que as notas de reclamação relativas ao ouro 
armazenado começaram a circular como uma forma de moeda corrente: em vez de se 
pagar a alguém com verdadeiras moedas de ouro, podia transferir-se a posse de 
algumas moedas de ouro que tinham sido entregues ao cuidado de um ourives, e assim 
a tira de papel correspondente a essas moedas tornou-se, num certo sentido, tão válida 
quanto o próprio ouro”.  
Alguns historiadores referem que os primeiros bancos, datados de a.C., foram 
provavelmente os templos religiosos, num período anterior à invenção do dinheiro, 
depositavam-se / oferendavam-se cereais, gado e metais preciosos. A Casa da Mina, 
posteriormente da Índia, foi no séc. XVI a primeira estrutura financeira nacional, longe 
do atual conceito, destinada essencialmente a acomodar o ouro que chegava pelos 
nossos navegadores das Descobertas. Em 1778 a Misericórdia de Lisboa foi a primeira 
instituição a fazer empréstimos aos agricultores e seguiram-lhe o exemplo, outras 
Misericórdias. Em 1821 surge o primeiro banco português, o Banco de Lisboa e 
sensivelmente nas décadas seguintes novos bancos foram surgindo, hoje alguns 
extintos, outros agrupados em fusões mais lucrativas. Em 1876 é fundada a Caixa Geral 
de Depósitos e em 1911 dá-se a constituição das Caixas de Crédito Agrícola Mútuo. 
O investimento nas instituições bancárias não parou e o século XX foi propício ao 
aparecimento de novos nomes ligados ao dinheiro. Os finais do século XX e inícios do 
século XXI trouxeram uma reviravolta no negócio bancário, em parte pelo excedente da 
oferta, pelo desenvolvimento das tecnologias, nomeadamente o homebanking e também 
pela instabilidade financeira que o país começou a atravessar. Muitas instituições foram 
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obrigadas a fusões, a nacionalizações, a reprivatizações e até existiu uma OPA (Oferta 
Pública de Aquisição) concluída sem sucesso em 2007 do BCP sobre o BPI. 
O Regime Geral das Instituições de Crédito e Sociedades Financeiras (RGICSF) 
regulamenta o processo de estabelecimento e o exercício da atividade das instituições de 
crédito e das sociedades financeiras em Portugal. 
De acordo com o RGICSF e se consultarmos o Banco de Portugal (2010) podem existir 
as seguintes instituições de crédito: 
 Bancos; 
 Caixas de Crédito Agrícola Mútuo; 
 Caixas Económicas;  
 Instituições Moeda eletrónica; 
 Sociedades Factoring; 
 Sociedades Financeiras Aquisições de Crédito; 
 Sociedades Garantia Mútua; 
 Sociedades Investimento; 
 Sociedades Leasing. 
Em conformidade com o art. 4º do RGICSF, os Bancos podem efetuar as seguintes 
operações: 
a) Receção de depósitos ou outros fundos reembolsáveis; 
b) Operações de crédito, incluindo concessão de garantias e outros compromissos, 
locação financeira e factoring; 
c) Serviços de pagamento;     
d) Emissão e gestão de outros meios de pagamento, tais como cheques em suporte 
de papel, cheques de viagem em suporte de papel e cartas de crédito;  
e) Transações, por conta própria ou dos clientes, sobre instrumentos do mercado 
monetário e cambial, instrumentos financeiros a prazo, opções e operações sobre 
divisas, taxas de juro, mercadorias e valores mobiliários; 
f) Participação em emissões e colocações de valores mobiliários e prestação de 
serviços correlativos; 
g) Atuação nos mercados interbancários; 
h) Consultoria, guarda, administração e gestão de carteiras de valores mobiliários; 
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i) Gestão e consultoria em gestão de outros patrimónios; 
j) Consultoria das empresas em matéria de estrutura do capital, de estratégia 
empresarial e de questões conexas, bem como consultoria e serviços do domínio 
da fusão e compra de empresas; 
k) Operações sobre pedras e metais preciosos; 
l) Tomada de participações no capital de sociedades; 
m) Mediação de seguros; 
n) Prestação de informações comerciais; 
o) Aluguer de cofres e guarda de valores; 
p) Locação de bens móveis, nos termos permitidos às sociedades de locação 
financeira; 
q) Prestação dos serviços e exercício das atividades de investimento; 
r) Outras operações análogas e que a lei lhes não proíba. 
Alcarva, 2011 refere que um Banco está longe de ser uma realidade unidimensional, que 
oferece produtos e presta serviços de igual forma a uma empresa, a um particular ou a 
um empreendedor com uma start-up. A complexidade crescente da atividade económica 
e dos relacionamentos entre os seus diferentes agentes fez com que a atividade bancária 
se tenha transformado num caleidoscópio que só por conveniência na utilização de uma 
mesma estrutura de back-office, continua agregada e a comunicar para o mercado 
debaixo de uma mesma marca. Tal como qualquer empresa, são o resultado da 
conjugação do seu próprio contexto interno (combinação de recursos com o objetivo de 
satisfazer as necessidades dos seus clientes) como o ambiente externo (numa dupla 
perspetiva de envolvente transacional, onde se verifica a interação direta através de 
transações, e de envolvente contextual, decorrente das caraterísticas sociais, 
económicas, tecnológicas, politicas, legais, éticas e culturais da sociedade onde a 
empresa se insere).  
Tentando perceber as funções de um banco, segundo o art. 2º do RGICSF “são 
instituições de crédito e sociedades financeiras (aprovado pelo decreto-lei nº 298/92, de 
31 de Dezembro) as atividades que consistem em receber do público depósitos ou 
outros fundos reembolsáveis, a fim de os aplicarem por conta própria mediante a 
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concessão de crédito. São também instituições de crédito as empresas que tenham por 
objeto a emissão de meios de pagamento sob a forma de moeda eletrónica”. 
Atendendo à sua dimensão, à sua estratégia em conformidade com o seu mercado – alvo 
e os produtos e serviços definidos, o Banco opta por uma estrutura organizacional de 
gestão. A análise seguinte incide sob o conceito mais complexo de negócio bancário, 
aquele que é desempenhado por um Banco Comercial Universal. A primeira grande 
divisão dentro da estrutura de um Banco Universal encontra-se na separação da rede de 
particulares da de empresas. O indivíduo enquanto unidade singular é colocado num 
ambiente de família, com preocupações de aforro, investimento e crédito, como forma 
de incrementar a sua qualidade de vida. Quando esse indivíduo passa a integrar uma 
entidade coletiva, empresa ou organismo institucional, o Banco transforma-se e passa a 
querer gerir a sua tesouraria, a apoia-lo nos investimentos a realizar, a analisá-los e / ou 
a financiá-los. 
A Banca de Empresas esquematizada na Figura 2 representa a sua componente 
comercial na oferta de produtos e prestação de serviços. Como podemos analisar, a 
banca de empresas está dividida em três atividades. O corporate banking agrega a 
atividade pura dos bancos no relacionamento com as empresas, contribuindo para o 
produto bancário com a componente de emprestar diretamente o dinheiro (descoberto 
em conta, financiamento a prazo fixo, contas correntes…), garantir financiamento às 
empresas ou a boa execução das suas obrigações, reflexo das comissões cobradas pela 
prestação de vários serviços (transferências, corretagem, informação para auditores…). 
Os serviços financeiros especializados incluem todas as sociedades pelas instituições de 
crédito e que estão especializadas na prestação de serviços financeiros específicos, 
como por exemplo, sociedade gestora de fundos, seguradoras, sociedade gestora de 
património, entre outras. 
A “banca de investimento” que é comummente olhada como a área mais prestigiada do 
negócio bancário. Responsabiliza-se por atividades ligadas ao mercado de capitais, tais 
como a colocação de ações e de empréstimos obrigacionistas, gestão de carteiras de 
ativos, avaliação de empresas, coordenação de operações de fusão e aquisição. A Banca 
de particulares tem normalmente duas áreas de atuação: o private banking (ligado ao 
conjunto de produtos e serviços direcionados a clientes, pessoas físicas ou jurídicas, que 
possuam elevada movimentação financeira e/ou relevante património pessoal e, devido 
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a esse facto, necessitam de uma gestão privativa e personalizada dos seus recursos); o 
retail banking é o chamado “balcão único”, o one – stop shop de todos os clientes que 
pretende suprir o maior número possível de necessidades por produto e serviços 
financeiros, é praticado nos balcões / agências.  







FUNÇÕES DE SUPORTE E LOGÍSTICA 
Fonte: Alcarva, 2011 
A função de um banco é captar poupanças (juro passivo) ou pelo contrário 
disponibilizar crédito a quem necessita e para isso terá de pagar um custo (juro ativo). O 
mesmo se passa com as Caixas de Crédito Agrícola Mútuo que são instituições de 
crédito, sob a forma cooperativa, regendo-se pelo Regime Geral das Instituições de 
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Para além da função de intermediação financeira a importância dos bancos na atividade 
económica também se encontra na sua capacidade, ao conceder crédito, de criar moeda, 
ou seja aumentando a capacidade monetária de todo o sistema. Trata-se do efeito 
multiplicador da moeda exercido pelos bancos, ou seja, através da poupança os bancos 
captam depósitos, desses depósitos as instituições financeiras são obrigadas a manter 
uma certa percentagem em reservas (reservas obrigatórias). 
Utilizando um conceito de Camacho (2012, p.30) “todo o dinheiro nasce da dívida. 
Quando se fala de dívida, vem irremediavelmente à mente de todos nós a hipoteca.” Se 
formos ao banco pedir uma hipoteca para comprar uma casa, entra em jogo um dos 
princípios nos quais assenta o atual sistema bancário: a confiança. Devemos confiar que, 
se vamos ao nosso banco levantar dinheiro, o banco dar-nos-á esse dinheiro sem 
qualquer problema. No entanto, todos temos ao mesmo tempo consciência de que, se 
todos formos ao mesmo tempo ao banco para levantarmos o nosso dinheiro, este não vai 
poder devolvê-lo, simplesmente porque não o tem. Como se explica este paradoxo e que 
efeitos tem na economia? A resposta, encontramo-la na denominada reserva bancária, 
ou depósito compulsório, e o efeito da multiplicação do dinheiro. Quando depositamos 
dinheiro num banco, o banco é obrigado a conservar nos seus cofres apenas uma parte 
do mesmo, enquanto que o resto pode ser utilizado para outras operações. A 
percentagem de dinheiro que o banco tem necessariamente que ter na sua caixa é o 
depósito compulsório.  
 
3.3 - A situação atual da banca  
A banca nacional, nos anos 80, era retrógrada, constituída, uma percentagem, por 
bancos que eram filiais de Bancos estrangeiros e outra percentagem por Bancos de 
capitais públicos, na sequência das nacionalizações efetuadas em 1975. Até ao final da 
década de 90 foram criados mais algumas instituições financeiras mas a grande 
transformação do sistema bancário nacional decorreu essencialmente das privatizações. 
Assim na Figura 3 podemos ver algumas alterações na Banca registadas a partir da 
década de 90 desde a especialização dos serviços que passaram a ser prestados por 
instituições que se dedicam apenas a uma atividade. A desregulamentação das 
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instituições passa a regulamentação mais próxima dos mercados. A internacionalização 
passou a uma diversidade regional. 
Figura 3 - Principais alterações da Banca na década de 90  
 
 Fonte: Alcarva, 2011 
 
Assim o mercado bancário nacional foi-se equiparando ao que de melhor se fazia lá 
fora. Os pontos menos positivos cingiam-se à legislação que começou a ser controlada 
pelo Banco de Portugal e pela CMVM, ISP, à falta de concorrência no mercado, à falta 
de proximidade com as população e também a escassa utilização de tecnologia 
dificultava a viabilidade dos serviços que se tornavam morosos. 
No final do século passado os Bancos nacionais aumentaram consideravelmente a 
concorrência entre eles para alavancarem o negócio. Os grupos financeiros tentaram a 
todo o custo conquistar quota de mercado, de forma a não deixarem espaço de manobra 
para a entrada de concorrentes, nomeadamente dos vizinhos espanhóis, enquanto que 
por outro lado, ao ganharem dimensão de carteira / ativos, aumentavam a dificuldade de 
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se tornarem alvos fáceis de qualquer proposta de compra por parte de um congénere 
espanhol. As consequências, como atualmente constatamos são pesadas e ainda hoje 
continua a ser gerida com alguma dificuldade. O crédito malparado aumentou, pois uma 
boa fatia das empresas que conseguiram aceder nesse período ao crédito foi motivada 
pela estratégia adotada na altura pela banca. Deste modo, para se fazer face à crise 
instalada, os departamentos de risco dos grupos financeiros têm inúmeros processos de 
reestruturação e refinanciamento. 
Após a adoção de uma estratégia de crescimento que não resultou no sucesso, a postura 
da Banca no início do século XXI foi, segundo Alcarva (2011), de corrigir o rápido 
crescimento. Depois de ganharem dimensão, passaram a preocupar-se seriamente com 
as questões do risco do crédito e com a rentabilidade das operações. Deste modo, hoje 
em dia, a política dos Bancos nacionais é não conceder crédito a concederem mau 
crédito. As instituições financeiras poderão assumir particular importância ao nível da 
responsabilidade social, dada a dimensão que estas empresas normalmente assumem, e 
pela sua interação com o tecido empresarial, que constitui uma via para a difusão do 
conceito e implementação junto de um conjunto muito vasto de empresas (Seabra et al. 
2008).  
Na Figura 4, verificamos a evolução dos balcões que num período de 10 anos, 
cresceram e aproximaram-se da comunidade de modo a prestarem um melhor serviço e 
responder às necessidades locais. Verificamos um aumento de Bancos e da Caixa 
Pública, assim como um aumento do número de balcões das Caixas de Crédito 
Agrícola.  
Figura 4 - Evolução dos Balcões em Portugal (Bancos / Caixas)  
 Bancos / Caixas Caixas de Crédito Agrícola 
 
 
2000 2010 2000 2010 
Portugal 4950 5877 577 741 
Norte 1551 1855 127 193 
Centro  988 1226 217 275 
Lisboa 1581 1792 33 49 
Alentejo 317 365 127 141 
Algarve 229 299 57 65 
R.A.Açores 134 162 16 18 
R.A.Madeira 150 178 0 0 
Fonte/ Entidades: INE (até 2005); INE – BP (a partir de 2006); PORDATA - Consultado em 03/08/2012 
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3.4 – O Crédito Agrícola no contexto da banca nacional 
O Crédito Agrícola (Crédito Agrícola, 2011) é um Grupo financeiro com base 
cooperativa enraizado nas comunidades locais, com solidez, confiança, proximidade e 
modernidade, dotado de uma oferta de soluções, produtos e serviços capaz de satisfazer 
todas as necessidades financeiras e expetativas das famílias, negócios e empresas, que 
constituem fatores críticos de sucesso numa relação de parceria privilegiada com os seus 
Clientes.  
É uma instituição que valoriza o relacionamento com o Cliente, orientada para 
a participação no desenvolvimento socioeconómico de todo o País, suportada pela 
atuação de cada uma das suas Caixas a nível regional, num equilíbrio entre a captação 
de poupanças e a concessão de crédito às famílias e empresas, e no apoio às Instituições 
sem fins lucrativos. 
A origem histórica das Caixas de Crédito Agrícola Mútuo está associada às Santas 
Casas da Misericórdia – fundadas em 1498 sob a égide da Rainha D. Leonor e de Frei 
Miguel Contreiras – bem como nos Celeiros, criados em 1576 por D. Sebastião. 
Em 1778, a Misericórdia de Lisboa foi a primeira a conceder empréstimos aos 
agricultores. Um exemplo seguido por outras Misericórdias, gerando uma dinâmica que 
justificou a decisão do recém-empossado Ministro das Obras Públicas, Andrade Corvo, 
de publicar, em 1866 e 1867, leis orientadas para a transformação das Confrarias e 
Misericórdias em instituições de crédito agrícola e industrial (Bancos Agrícolas ou 
Misericórdias - Bancos). 
Por sua vez, os Celeiros Comuns, fundados por iniciativa particular ou por intervenção 
dos Reis, dos municípios ou das paróquias, constituíam, desde o século XVI, 
estabelecimentos de crédito destinados a socorrer os agricultores em anos de escassa 
produção, através de um adiantamento em género (sementes) mediante o pagamento de 
um determinado juro, também liquidado em géneros. Refira-se que este tipo de 
instituição foi pioneira, na medida em que apenas nos séculos seguintes surgiram 
congéneres na Escócia (1649) e na Alemanha (1765). A importância dos Celeiros 
Comuns foi diminuindo com o aumento das taxas de juro, pelo que, em 1862, avançou-
se para a sua reforma, no sentido de substituir gradualmente a forma de pagamento – de 
géneros para monetária – para um funcionamento pleno como instituições de crédito.  
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O verdadeiro Crédito Agrícola nasceu escassos meses depois da implantação da 
República, por decreto outorgado pelo Ministro do Fomento, Brito Camacho, a 1 de 
Março de 1911. Uma decisão que culminava um processo que se iniciou ainda na 
vigência da Monarquia e para o qual contribuíram monárquicos e republicanos. 
Mas seria através da Lei n.º 215, de 1914, regulamentada, em 1919, pelo Decreto n.º 
5219, que, finalmente ficaram definidas as atividades das Caixas de Crédito Agrícola 
Mútuo. 
Nos anos 20, o número de Caixas de Crédito Agrícola Mútuo aumentou, graças ao 
esforço de inúmeros agricultores, mas a crise bancária e económica dos anos 30 
provocou uma estagnação no ritmo da evolução e a consequente passagem das Caixas 
para a tutela da Caixa Geral de Depósitos. 
Em 1998, com a introdução de uma única plataforma informática para as Caixas 
Associadas e a Caixa Central conduziu a um reforço da unificação do Crédito Agrícola 
e da sua afirmação no mercado como “banco completo”, com canais de distribuição 
diversificados e uma oferta de produtos e serviços ajustada aos vários segmentos, 
potenciando o aumento da quota de mercado no seio de um setor cada vez mais 
competitivo, nas vésperas da integração numa união económica e monetária, que ditaria, 
para a economia portuguesa, mais uma transformação, com a introdução da moeda 
única – o Euro. 
Com atualizações e respostas que se pretenderam dar para satisfazer as necessidades do 
mercado, 2011 foi um ano de significado muito especial para o Grupo CA, pois 
comemorou 100 anos de atividade. Foi um marco que simbolizou um longo caminho, 
marcado pelo apoio ao desenvolvimento económico e social de muitas comunidades e 
regiões do nosso país – quer no Continente quer na Região Autónoma dos Açores. As 
várias iniciativas que decorreram ao longo do ano permitiram um olhar claro sobre a 
importância do CA como Instituição cuja solidez e vitalidade se moldam na entrega e na 
motivação sempre renovadas, e certos da Responsabilidade Social e do compromisso 
com o futuro sustentável (Crédito Agrícola, 2011). 
O desenvolvimento das instituições financeiras dá-se a partir do final do século XIX 
inícios do século XX, mais intensamente. No início as Caixas de Crédito Agrícola 
estavam sob a tutela da Caixa Geral de Depósitos mas em 1982 dá-se a separação entre 
o banco público e o banco dos agricultores (Alcarva, 2011). A Caixa Agrícola devido ao 
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apoio prestado essencialmente aos agricultores localizava os seus balcões próximo da 
população, nas localidades rurais. Com a separação das duas caixas, em 1984 surge a 
Associação Portuguesa de Bancos e da Caixa Central de Crédito Agrícola Mútuo para 
tutelar as Caixas Agrícolas em todo o país. Apesar de tuteladas pela Caixa Central, cada 
caixa continuava com autonomia para decidir de acordo com as necessidades locais da 
região, desde que a liquidez financeira da instituição não fosse posta em causa. Deste 
modo, duas situações semelhantes em caixas diferentes poderiam ter desfechos 
diferentes de acordo com a ponderação da administração local.  
O Grupo Crédito Agrícola (Crédito Agrícola, 2011) é um Grupo Financeiro de âmbito 
nacional, integrado por um vasto número de bancos locais – Caixas Agrícolas – e por 
empresas especializadas, tendo como estruturas centrais a Caixa Central de Crédito 
Agrícola Mútuo, instituição bancária dotada igualmente de competências de supervisão, 
orientação e acompanhamento das atividades das Caixas Associadas e a FENACAM, 
instituição de representação cooperativa e prestadora de serviços especializados ao 
Grupo. 
Com 84 Caixas de Crédito Agrícola, detentoras de cerca de 700 Balcões em todo o 
território nacional, mais de 400 mil Associados e 1.200.000 Clientes, o Grupo Crédito 
Agrícola é um dos principais grupos bancários portugueses. A atividade do Grupo 
Crédito Agrícola tem como base de sustentação as Caixas Agrícolas – verdadeiras 
entidades dinamizadoras das economias locais – que com a sua autonomia e integração 
nas respetivas regiões, conhecem em profundidade as realidades do respetivo tecido 
empresarial e económico e os desafios que se colocam para o progresso económico-
social a nível local (Crédito Agrícola, 2011). 
A missão deste grupo financeiro de âmbito nacional é um motor de desenvolvimento 
local. Conhecedor profundo do tecido empresarial das várias regiões onde atua, tem por 
missão oferecer as melhores soluções para as expetativas e necessidades dos seus 
Clientes, apresentando uma ampla oferta de produtos e serviços para todos os 
segmentos, adaptados às realidades locais e ao mercado em geral. 
No quadro dos seus compromissos, destaca-se simultaneamente a missão de contribuir 
em diversos níveis – económico, social, cultural e desportivo – para o progresso das 
comunidades locais em que é instituição de referência. 
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É uma instituição que, como demonstra a Figura 5 valoriza o relacionamento com o 
Cliente, tendo como principio base a proximidade orientada para a participação no 
desenvolvimento socioeconómico de todo o País, suportada pela atuação de cada uma 
das suas Caixas a nível regional, num equilíbrio entre a captação de poupanças e a 
concessão de crédito às famílias e empresas, e no apoio às Instituições sem fins 
lucrativos (Crédito Agrícola, 2011). É uma instituição com valor histórico / geracional, 
caraterística identificada pelos clientes inquiridos no estudo de caso analisado no 
capítulo III.   
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Estudo de Caso – Fundação Crédito Agrícola do Noroeste 
Neste capítulo, será apresentada a Fundação Crédito Agrícola do Noroeste. Será feita 
uma caraterização da Fundação. Serão apresentados os dados recolhidos através de 
inquéritos e será apresentado um estudo crítico em relação ao estudo de caso. A Caixa 
Agrícola tem aglomerada 24 agências na área geográfica do distrito de Viana do Castelo 
e do concelho de Barcelos. Conta atualmente com mais de 10.000 associados e mais de 
52.000 clientes. 
 
4.1 - Estudo de caso 
Nesta dissertação, recorrer ao estudo de caso ajudou a perceber os comportamentos e 
atitudes que se destacam no público que frequenta os balcões do Crédito Agrícola do 
Noroeste. A investigação privilegiou a recolha de dados através de inquéritos. Apesar 
do contacto direto com os intervenientes, os mesmos não hesitaram em expressar a sua 
opinião. Neste estudo de caso foi importante perceber que a postura adotada noutras 
situações também se reflete na abordagem ao conceito de responsabilidade social da 
Fundação Crédito Agrícola do Noroeste.  
Segundo Tesch (1990), a análise de dados de um estudo de caso pode ser dividida em 
três tipos:  
 Interpretativa - Visa analisar ao pormenor todos os dados recolhidos com a 
finalidade de organizá-los e classificá-los em categorias que possam explorar e 
explicar o fenómeno em estudo;  
 Estrutural - Analisa dados com a finalidade de se encontrar padrões que possam 
clarificar e/ou explicar a situação em estudo;  
 Reflexiva - Visa, na sua essência, interpretar ou avaliar o fenómeno a ser 
estudado, quase sempre por julgamento ou intuição do investigador. 
Assim pretende-se que a recolha dos dados estatísticos identifique os comportamentos, 
as opiniões e a postura dos intervenientes de modo a agrupar os resultados graficamente 
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e perceber as preferências e as dificuldades em relação ao conceito de responsabilidade 
social. Como referido adiante, o inquérito será dividido em três partes, a análise da 
compreensão do conceito de responsabilidade social dos inquiridos, as possíveis 
medidas que possam vir a apadrinhar e o modo como as apadrinharão.  
 
4.1.1 - Fundação Crédito Agrícola do Noroeste  
Inicialmente a região do Alto Minho era constituída por 10 Caixas
6
 (Arcos Valdevez, 
Melgaço, Monção, Paredes de Coura, Ponte da Barca, Ponte de Lima, S. Miguel da 
Fontoura (Valença), Vila Nova de Cerveira, Caminha, Viana do Castelo). A primeira 
fusão entre caixas com proximidade relativa deu-se entre as caixas de Valença com 
V.N. Cerveira e em 1988 dá-se a fusão de Paredes de Coura com V.N. Cerveira. 
A união destas três Caixas foi em 1992 criando o Vale do Minho. Em 1994 agregam-se 
a este grupo as restantes Caixas (Arcos de Valdevez, Melgaço, Monção, Ponte de Lima, 
Ponte da Barca, Viana do Castelo) originando o Vale do Lima. 
Como a solidez do Vale do Lima estava a funcionar bem, surge a necessidade de 
melhorar os serviços prestados aos clientes, aumentar a estrutura financeira, o capital 
próprio e responder às exigências da concorrência. Deste modo nasce o Noroeste que é 
a fusão das caixas do Vale do Lima com as caixas de Barcelos. Esta fusão tem 
trabalhado para atingir com mais facilidade os objetivos definidos, tem trabalhado para 
estar próximo dos clientes com um conselho consultivo diversificado de acordo com a 
população residente, mas está atenta para não transformar esta caixa de grande 
dimensão numa sociedade anónima onde o único objetivo é a obtenção do lucro e não as 
preocupações com os sócios. 
A distribuição espacial dos balcões do Crédito Agrícola do Noroeste está referenciada 





                                            
6  Não existem registos sobre a evolução histórica da Caixa Agrícola do Noroeste. A recolha desta informação foi gentilmente 
cedida pelo presidente do conselho de administração executivo Dr. Correia da Silva, que numa entrevista aberta em 17/08/2012 
explicou segundo diversos relatos que foi ouvindo da evolução histórica. 
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 Figura 6 - Localização Geográfica dos Balcões do Noroeste 
           Fonte: Relatório e contas de 2011 do Crédito 
Agrícola do Noroeste 
 
 
A Fundação Crédito Agrícola do Noroeste (FCAN) é uma Instituição Particular de 
Solidariedade Social (IPSS), reconhecida como pessoa coletiva de utilidade pública. 
Surge porque a “responsabilidade das instituições é um assunto em debate crescente 
nos últimos anos, resultado do interesse de múltiplas partes. Neste campo as 
instituições financeiras assumem um papel preponderante na divulgação do tema. Pela 
sua dimensão e importância na economia, enquanto instituições potenciadoras de 
financiamento, a divulgação da responsabilidade social poderá ser dinamizada se estas 
instituições incorporarem na sua atividade a temática da responsabilidade social e se 
comunicarem tal facto à comunidade” (Seabra et al. 2008, pp.35-6). A Fundação 
Crédito Agrícola do Noroeste tem como principal objetivo apoiar a formação, o 
desenvolvimento e integração social de crianças e jovens, a proteção dos cidadãos na 
velhice e invalidez e em todas as situações de falta ou diminuição de meios de 
subsistência ou de capacidade para o trabalho. Secundariamente, visa promover o 
mutualismo e as ações de caráter cultural, educativo, artístico, social e filantrópico.  
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Será tido em conta que uma instituição financeira é regida pelo Banco de Portugal e 
pela Comissão do Mercado de Valores Mobiliários (CMVM)
7
, “autoridade a quem 
compete regular e supervisionar o funcionamento dos mercados de valores mobiliários 
e a atividade de todas as entidades que intervêm nesses mercados. É uma pessoa 
coletiva de direito público, dotada de autonomia administrativa e financeira e de 
património próprio, estando sujeita à tutela do Ministério das Finanças. No exercício 
da sua atividade orienta-se por três objetivos estratégicos: a proteção dos investidores, 
a garantia da integridade e da transparência dos mercados, a promoção do 
desenvolvimento dos mercados de valores mobiliários” (Seabra et al. 2008, pp. 39-40) 
No meio empresarial a perceção de que o sucesso das empresas e os benefícios 
duradouros para os seus associados não se obtêm através de uma tónica na maximização 
de lucros a curto prazo, mas sim de um comportamento orientado pelo mercado, com 
uma atitude coerente e responsável. As empresas estão conscientes de que podem 
contribuir para o desenvolvimento sustentável, gerindo as suas operações de modo a 
consolidar o crescimento económico e a aumentar a competitividade, ao mesmo tempo 
que asseguram a defesa do ambiente e promovem a responsabilidade social, incluindo 
os interesses dos consumidores (Comissão Europeia, 2002, p.5). 
A responsabilidade social pode, por conseguinte, ajudar à realização do objetivo 
estratégico de tornar a economia baseada no conhecimento mais dinâmico e 
competitivo, capaz de garantir um crescimento económico sustentável, com mais e 
melhores empregos, e com maior coesão social (Comissão Europeia, 2002). Conceitos, 
estes, debatidos na Cimeira de Lisboa em Março 2000 que contribuem para uma 
estratégia de desenvolvimento sustentável. 
Weber e Remer, (2011) usa o princípio de Eizenberg (principio da incerteza, das 
desigualdades matemáticas) para explicar porque é que a banca e a responsabilidade 
social são cruciais para agarrar a preferência do cidadão. É importante o crescimento 
eticamente responsável. O sucesso depende não apenas de fatores internos, como a 
motivação dos funcionários, mas também do apoio socialmente responsável dos clientes 
e sócios. Mesmo nos cenários mais otimistas em que os bancos podem competir em 
preço e qualidade, o reconhecimento de um prémio de ética por parte do público pode 
                                            
7 DL nº 142-A/91, de 10 Abril.  
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aumentar drasticamente as hipóteses de sucesso. Num cenário menos otimista, numa 
indecisão a escolha recai para um comportamento socialmente responsável. 
Assim, mesmo os indivíduos apenas movido por interesse próprio apoiam o conceito de 
simpatia e compromisso transparente na imagem de uma instituição, sendo discordantes 
com a desigualdade (Weber e Remer, 2011). 
A Fundação Crédito Agrícola do Noroeste tem subjacente à sua cultura orientadora o 
conceito de responsabilidade social determinada pelo objetivo de estimular o 
desenvolvimento da sociedade local, contribuindo deste modo para o bem-estar das 
crianças, dos jovens, dos empreendedores e dos seniores, reforçando os direitos dos 
cidadãos e a melhoria das instituições em que estão inseridos. Sem interferir com a 
atividade principal do banco, os primeiros passos da Fundação estão direcionados para 
iniciativas dos seguintes âmbitos: 
- Âmbito Desportivo 
 Apoiar as equipas de futebol na região. 
- Âmbito Cultural 
 Apoiar a preservação do património do Banco, assim como apoiar diversos 
projetos de âmbito cultural na região. 
- Âmbito Educacional 
 Apoiar escolas na compra de bens e equipamentos necessários e os alunos com 
bolsas de estudo. 
- Âmbito Beneficência / Benevolência 
 Apoiar entidades prestadoras de serviços de ação sociais, com fins humanitários 
(focando carenciados e idosos).  
A Fundação Crédito Agrícola do Noroeste promove o respeito pelos valores da 
liberdade individual, da democracia e da igualdade de oportunidades na região, 
procurando envolver a sociedade civil nas atividades relevantes para a comunidade 
local. A Fundação está empenhada em estimular a coesão social, a diminuir a pobreza e 
a injustiça. Nas atividades realizadas e a realizar procura assegurar uma rigorosa 
independência de vínculos políticos, religiosos e partidários.  
Numa sociedade verdadeiramente livre e civilizada, o lugar central deve ser dado às 
associações e organizações voluntárias. É do fortalecimento deste setor intermédio entre 
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o governo e o mercado, um setor de base voluntária, que cada vez mais depende a 
solução para problemas públicos (Alves e Moreira, 2004). 
Para uma entidade pertencer ao Setor Não Lucrativo deverá ser (Salamon e Anheier, 
1997): 
 Organização: Para ser “organizada” uma entidade tem de ser ou formalmente 
registada ou, se for informal, terá de mostrar provas da realização de reuniões 
regulares, regras de procedimento, ou algum grau de permanência 
organizacional; 
 Privada: As organizações devem ser institucionalmente separadas do Governo, 
significando que nem são parte do aparelho governamental nem são controladas 
pelo Governo; 
 Não distribuidora de lucros: No Setor Não Lucrativo não existe a noção de 
propriedade, ao contrário do que sucede com as empresas, e qualquer excedente 
gerado não pode reverter para os seus membros, dirigentes ou gestores. 
Qualquer excedente gerado por uma organização do terceiro setor deverá ser 
reinvestida na organização, no investimento dos recursos humanos, na melhoria 
de infraestruturas, etc; 
 Autogovernada: Para serem do terceiro setor as organizações têm de estar 
equipadas para controlar as suas próprias atividades. As organizações sem fins 
lucrativos deverão ter os seus próprios procedimentos de governação e não 
devem ser controladas por entidades externas; 
 Voluntária: Esta caraterística pode ser interpretada de diversas formas: pode 
significar que as organizações deverão ter algum grau de contribuições 
voluntárias, seja sobre a forma de mão-de-obra voluntária, seja sob a forma de 
doações de dinheiro ou e bens (em espécie). Existem, contudo, situações em que 
as organizações não têm um carácter voluntário interpretado desta forma. Assim, 
uma interpretação adicional ou alternativa poderá ser o facto de os membros 
pertencerem à organização de uma forma voluntária, e não por laços de sangue 
ou outras razões que contrariem a liberdade na adesão.  
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Uma Fundação é um tipo de organização sem fins lucrativos. É um fenómeno 
relativamente recente em Portugal, se comparado com os outros tipos de organizações. 
O primeiro Código Civil a introduzir uma referência às fundações foi publicado em 
1867, mas as duas fundações mais antigas em Portugal foram constituídas em 1908 – 
Fundação Comendador Joaquim de Sá Couto – e em 1909 – Fundação Francisco 
António Meireles. A Fundação Casa de Bragança é a terceira mais antiga e foi criada 
em 1933 (Franco, 2005). 
São associadas do Centro Português de Fundações
8
 várias Fundações ativas no país. A 
heterogeneidade é muita, constituída por pequenas fundações (por exemplo Fundações 
com o estatuto de IPSS, e por um número reduzido de grandes fundações, de entre as 
quais podemos destacar, por exemplo, a Fundação Calouste Gulbenkian e a Fundação 
Champalimaud, a iniciar os primeiros passos, a Fundação Caixa Agrícola do Noroeste). 
A descrição do conceito de Fundação é ideal para focar a questão da temática escolhida 
para análise. A responsabilidade social foi o ponto de partida para elaborar um 
questionário que será abordado na secção seguinte com algumas matérias relativas à 
investigação efetuada. 
 
4.1.2 – Investigação por inquérito 
 “Não é fácil escrever um questionário que forneça dados que permitam testar 
adequadamente as hipóteses de investigação. Porquê? Porque as hipóteses a testar são 
as hipóteses operacionais e estas dependem de três aspetos da investigação: as 
naturezas das hipóteses gerais, os métodos da investigação e os métodos para 
analisarem os dados” (Hill e Hill, 2009, p.83). 
Quando se aplica um questionário num estudo, a maioria das variáveis são medidas a 
partir das perguntas do questionário, e portanto, os métodos de investigação incluem os 
tipos de perguntas usadas, os tipos de respostas associadas com estas perguntas e as 
escalas de medida dessas respostas (Hill e Hill, 2009).  
Para que se possam analisar estatisticamente os dados recolhidos utilizam dois tipos de 
escalas no questionário, a escala nominal (nas questões 1, 2, 3, 4, 6, 12, 13, 14, 15, 16, 
17, 18, 19) que agrupa um conjunto de categorias de “respostas qualitativamente 
                                            
8
 www.cpf.org.pt 
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diferentes e mutuamente exclusivas” (Hill e Hill, 2009, p. 106), a escala ordinal (nas 
questões 5, 7, 8,9 10,11) que admite “uma ordenação numérica das suas categorias, ou 
seja, das respostas alternativas, estabelecendo uma relação de ordem entre elas” (Hill 
e Hill, 2009, p. 108).  
Foi usada uma escala ordinal impar para a obtenção de respostas. A escolha deste tipo 
de conjunto mais “conservador” deve-se porque o questionário não contém perguntas 
“sensíveis”9 (Hill e Hill, 2009, p. 127). 
Os inquéritos estatísticos são usados para recolher informação quantitativa nos campos 
de marketing, sondagens políticas, estudos, pesquisas, entre outros. Um inquérito pode 
incidir sobre opiniões ou informação factual, dependendo do seu objetivo, mas todos os 
inquéritos envolvem a administração de perguntas a indivíduos. 
É necessário ter em consideração que fazer um inquérito é muito mais que construir um 
questionário. É um processo com múltiplos passos e em que cada etapa está claramente 
definida – para se ter sucesso deve-se planear cuidadosamente todas estas etapas desde a 
forma de recolha da informação até à apresentação dos resultados (Alves, 2006). 
De modo a aumentar a sua eficiência, qualquer inquérito deve ter as seguintes 
caraterísticas:  
Ser claro – Os seus objetivos devem ser precisos;  
Fácil – Os inquiridos devem perceber facilmente o seu conteúdo;  
Fiável – Os dados recolhidos devem traduzir a opinião do inquirido sem erros; 
Analisado – Os dados devem ser sujeitos a análise estatística para se poder 
inferir resultados e tomar decisões; 
Atempado – o tempo entre o seu planeamento e a obtenção de resultados deve 
ser o menor possível para que seja útil à decisão. 
Segundo Hill e Hill (2009) os passos a seguir na construção de um questionário são: 
- Listar todas as variáveis da investigação, incluindo as características dos casos; 
- Especificar o número de perguntas para medir cada uma das variáveis, com 
especial atenção a quando se tem variáveis latentes, ou seja, variáveis que não 
podem ser observadas nem medidas diretamente, mas que podem ser definidas a 
partir de um conjunto de outras variáveis (possíveis de serem observadas ou 
                                            
9
 Perguntas “sensíveis” são perguntas demasiado diretas ou pessoais quando aborda questões delicadas. 
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medidas) que medem qualquer coisa em comum (nomeadamente, a variável 
latente); 
- Escrever uma versão inicial para cada pergunta; 
- Pensar cuidadosamente na natureza da primeira hipótese geral e nas variáveis e 
perguntas iniciais com elas associadas. Identificar em seguida que tipo de 
hipótese se tem (hipótese que trata de diferenças entre grupos de casos ou 
hipótese que trata de relações entre variáveis); 
- Consoante o tipo de hipótese geral, decidir quais as técnicas estatísticas 
adequadas para testar a hipótese e ter em atenção os pressupostos destas 
técnicas; 
- Decidir, com base na informação anterior, o tipo de resposta desejável para 
cada pergunta associada com a hipótese geral (respostas qualitativas descritas 
por palavras pelo respondente; qualitativas escolhidas pelo respondente a partir 
de um conjunto de respostas alternativas fornecidas pelo autor do questionário 
ou, quantitativas escolhidas pelo respondente a partir de um conjunto de 
respostas alternativas fornecido pelo autor do questionário); 
- Com base na informação dos últimos 3 passos escrever a hipótese operacional; 
- Considerar as perguntas iniciais (e os tipos de respostas) associadas com a 
primeira hipótese operacional e, caso necessário, “limar arestas” (polimento) de 
forma a chegar às versões finais para incorporar no questionário; 
- Verificar se as versões finais das perguntas e das respostas ainda são adequadas 
para testar a hipótese operacional; 
- Escrever as instruções associadas com as perguntas para informar o 
respondente como deve responder; 
- Planear as secções do questionário. 
Segundo Parasuraman (1991) um inquérito é um conjunto de questões, feito para gerar 
os dados necessários para se atingir os objetivos do estudo. Embora nem todos os 
estudos utilizem esta ferramenta de recolha de informação, um inquérito torna-se muito 
importante numa pesquisa científica. 
Parasuraman (1991) afirma também que construir um inquérito não é uma tarefa fácil e 
que se deve aplicar tempo e esforço adequados, um fator de diferenciação favorável. 
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Não existe uma metodologia padrão para implementar questionários, mas neste estudo 
foram analisadas e aplicadas recomendações de diversos autores em relação a esta 
recolha de informação. 
 
4.1.3 – Desenho do inquérito sobre a FCAN 
No âmbito da presente dissertação foi desenvolvido um inquérito “online” que permite 
aos colaboradores, clientes sócios e clientes não sócios que com alguma regularidade 
frequentam os balcões do Crédito Agrícola do Noroeste, responder de forma simples e 
económica (o mesmo inquérito foi distribuído em papel para pessoas com dificuldades 
em utilizar as tecnologias da comunicação). 
Depois de analisar e testar várias ferramentas (SurveyMonkey, Ideascale, Questionpro, 
Lime Survey, 2Ask, entre outras) a Autora decidiu iniciar o inquérito de raiz no Google 
Docs. O motivo desta escolha prende-se com as limitações existentes nas diferentes 
plataformas testadas. O Google Docs também tem algumas limitações mas é a 
ferramenta que mais funções disponibiliza para desenvolver o inquérito de acordo com 
os objetivos pretendidos. Exemplificando esta constatação, a maioria das outras 
ferramentas limita o número de questões e / ou o número de respostas a receber.  
Para a realização do pré teste do inquérito foi selecionada uma amostra de 15 pessoas (9 
colaboradores, 6 clientes). O objetivo deste teste foi verificar a clareza e a compreensão 
das perguntas aplicadas aos respondentes e identificar possíveis erros. Um exemplo 
comum é a utilização de determinados conceitos que no contexto em que estão inseridos 
têm um significado totalmente diferente (o problema da polissemia – uma palavra com 
vários significados comuns) e assim vai distorcer a real interpretação que é pedida nas 
questões. 
A escolha de 15 elementos para testar o inquérito prende-se com a necessidade de ser 
uma amostra representativa da população, isto é, tenta apresentar os aspetos típicos, pois 
a amostra é um modelo em miniatura da população. Deve-se ter presente que a 
dimensão da amostra a recolher não foi diretamente proporcional ao tamanho da 
população e que essa dimensão dependeu fundamentalmente da variabilidade existente 
na população (Campos, 2000). 
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A caraterística a estudar varia de pessoa para pessoa, por isso a amostra terá de ter uma 
dimensão maior, uma vez que a variabilidade da população é muito maior. Cada pessoa 
pode apresentar um valor diferente para o conceito de responsabilidade social. Num 
caso extremo, se numa população a variável a estudar tiver o mesmo valor para todos os 
elementos, então bastaria recolher uma amostra de dimensão 1 para se ter informação 
completa sobre a população; se, no entanto, a variável assumir valores diferentes para 
todos os elementos, para se ter o mesmo tipo de informação seria necessário investigar 
todos os elementos (Graça Martins, 2009). Na impossibilidade de testar todos os 
elementos nesta fase do inquérito, decidi abordar diferentes estatutos que são ocupados 
pelos colaboradores do Crédito Agrícola num pré-inquérito. Abordo um diretor 
executivo, um auditor, uma responsável dos recursos humanos, três gerentes e três 
caixas. Abordo três clientes que com regularidade frequentam os balcões do Crédito 
Agrícola e três clientes que entram numa agência espontaneamente. Em relação aos 
clientes não me preocupei nesta fase em perceber o grau de fidelização que têm com a 
instituição financeira.  
Segundo Bacelar (1999) as técnicas de amostragem são utilizadas para selecionar os 
elementos da população de forma a obter uma amostra representativa. Podem-se dividir 
as técnicas de amostragem em amostragem aleatória e não aleatória subdividindo-se 
cada uma delas em diversas subcategorias. 
Deste modo, a amostragem aleatória apresenta algumas vantagens como o facto de os 
critérios de seleção dos elementos estarem rigorosamente definidos, não permitindo que 
a subjetividade dos investigadores ou do entrevistador intervenham na escolha dos 
elementos e minimizando assim o enviesamento muitas vezes introduzido pelos 
entrevistadores. São igualmente vantagens a possibilidade de se determinar 
matematicamente a dimensão da amostra em função da precisão e o grau de confiança 
desejado para os resultados. 
A utilização de técnicas de amostragem não aleatória permite que se obtenha a 
informação com custos mais reduzidos, mais rapidamente e com menores necessidades 
de pessoal. Como desvantagens, é de referir que há unidades do universo que não têm 
possibilidade de ser escolhidas, pelo que pode ser introduzido enviesamento pela 
opinião pessoal e, não se sabe com que grau de confiança as conclusões obtidas são 
generalizáveis à população. 
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Cada um dos métodos apresenta vantagens e desvantagens que devem ser tidas em 
consideração aquando da escolha de uma ou outra técnica e para a realização deste 
estudo a opção recai sobre a amostragem não aleatória. 
O questionário que foi elaborado para este estudo está dividido em três partes: 
- Uma parte do questionário é dedicada a estudar o perfil do cliente que 
frequenta o Crédito Agrícola. Perceber a faixa de idades, a situação profissional, 
entre outros dados pessoais que permitem desenhar o perfil do cliente (Questão 
12; 13; 14; 15; 16; 17; 18; 19); 
- Em seguida o questionário contém questões que se destinam a estudar o perfil 
do usuário dos serviços financeiro. O objetivo neste tema é perceber quem são as 
pessoas que entram nos balcões do Crédito Agrícola, se os clientes se limitam à 
realização de uma tarefa de trabalho ou se existe uma fidelização com a 
instituição. Também nesta abordagem inicial se tenta perceber a ligação que 
cativa / motiva o cliente à instituição financeira. São apresentadas questões 
fechadas divididas por uma escala nominal e outras por uma escala ordinal 
(Questão 1; 2; 3; 4; 5; 6); 
- Uma parte final do questionário está destinada à responsabilidade social. O 
objetivo é tentar perceber onde é que a instituição financeira pode intervir ou 
onde é que os clientes podem participar. Tenta-se estudar a recetividade (quer da 
instituição financeira, quer do cliente) para determinadas atividades com a 
intenção de expandir o conceito junto da comunidade local através de medidas 
de cariz social (Questão 7; 8; 9; 10; 11). 
Após análise e estudo dos resultados do pré teste do inquérito, a realização do inquérito 
final não se baseou apenas nos resultados da matriz de correlação (ver anexo VI) que, 
apesar de ser o procedimento mais correto, na ótica da Autora não iria apresentar os 
efeitos mais exequíveis que se pretende com este trabalho. Assim o critério de seleção 
passou por eliminar as variáveis com uma correlação negativa e aceitar as restantes de 
modo a obter o máximo de informação possível para poder apresentar soluções e 
estratégias de acordo com o conceito que o público-alvo faz acerca da responsabilidade 
social numa instituição bancária, adaptar os conceitos usados na revisão da literatura e 
enquadrá-los no estudo de caso. 
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O inquérito que foi utilizado para recolha de informação sobre a temática 
“Responsabilidade Social na Atividade Bancária – Contributo para a definição do 
papel da Fundação Crédito Agrícola do Noroeste” teve como base de apoio um 
exemplo espanhol. No estudo que foi feito pela doutoranda Andrea Pérez Ruiz na 
Universidade de Cantábria – Departamento de Administração de Empresa, sobre a 
temática “Estudio de la Imagen de Responsabilidad Social Corporativa: Formación e 
Integración en el Comportamiento del Usuario de Servicios Financieros” foi utilizado 
pela Autora o inquérito que serviu de base para a presente dissertação. Apesar do 
inquérito original ser um pouco extenso, foi adaptado à temática da dissertação. Assim o 
inquérito foi dividido em três partes (o original está dividido em quatro partes), o perfil 
do usuário de serviços financeiros, a responsabilidade social do Crédito Agrícola, o 
perfil do cliente do Crédito Agrícola. A sequência e uso das três partes por esta ordem 
deve-se ao facto do inquérito tender a ser longo e pretende-se motivar o respondente de 
modo a manifestar uma resposta sincera. Assim inicia-se o questionário com perguntas 
relacionadas com o perfil do cliente, posteriormente perguntas relacionadas com a 
temática estudada e por fim abordamos o respondente com perguntas de caráter pessoal. 
Este tema ficou para último por ser um tema de resposta rápida e como o inquérito é um 
pouco extenso, ajuda a finalizar a tarefa, dado que as respostas são muito simples e de 
fácil interpretação. 
Para a elaboração da primeira parte do inquérito, para desenvolver as questões 1, 2, 3, 4, 
5, 6, apesar de serem questões típicas para identificação do perfil do usuário de serviços 
financeiros a estrutura base foi baseado no inquérito realizado na Universidade de 
Cantábria acima referenciado (Ruiz, 2011).  
Como refere anteriormente Silva (2011) a responsabilidade social tem como objetivo 
estimular a inovação, criar bom ambiente laboral, melhorar as relações com os sócios e 
clientes e mitigar os efeitos sociais da crise, assim a construção da questão 7 (do pré 
inquérito e do inquérito) avalia as atitudes e comportamentos do Crédito Agrícola em 
relação ao meio envolvente. É importante perceber se o conceito de responsabilidade 
social está a tornar-se numa ferramenta essencial entre as instituições. As empresas 
devem planear, desenvolver e implementar ações adequadas de responsabilidade social 
de modo a atingir os diferentes públicos-alvo como citado anteriormente por Mora 
(2012). Deste modo pretende-se perceber a opinião dos inquiridos em relação às 
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atitudes e comportamentos do Crédito Agrícola. Esta questão, a mais extensa do pré 
inquérito e do inquérito pretende apresentar a relação que existe entre a instituição 
bancária e o inquirido. É importante perceber a relação existente para se poder, 
paulatinamente, apresentar soluções de responsabilidade social de modo a atingir toda a 
franja da população.   
Para elaborar a questão 8 do pré inquérito e inquérito final que aborda a disponibilidade 
dos inquiridos em apadrinhar projetos sociais foi tido em consideração o conceito de 
“fazer o bem”. Garcia (2004), citado anteriormente, diz-nos que “num cenário de crise 
de motivação para a vida pública marcada por uma baixa credibilidade em relação às 
instituições sociais, o empresário aparece como o ator de “fazer o bem””. Como as 
prioridades são diferentes dependendo dos fatores envolventes, tentamos perceber quais 
as prioridades dos inquiridos de acordo com os projetos apresentados. 
Este “fazer o bem” é impulsionado pelos cidadãos, pelo Estado, pelos investidores que 
direcionam as empresas para as políticas de responsabilidade social. A questão 9 
pretendeu explorar de que modo os inquiridos apadrinhariam os projetos sociais. Martin 
(2003) refere no capítulo II que existem pressões políticas e sociais, preocupações 
ambientais e é de acordo com estas pressões e prioridades que tentamos perceber qual o 
modo como os inquiridos podem apadrinhar projetos sociais. Como as empresas adotam 
cada vez mais comportamentos sociais, é importante saber de que modo os inquiridos 
estão dispostos a apoiar projetos sociais. Perguntamos se optam por disponibilizar 
dinheiro ou tempo para a realização de projetos sociais. 
Como referido anteriormente por Green (1989) a responsabilidade social de um banco 
abrange o Governo, os clientes, os acionistas, funcionários e a comunidade em geral. 
Deste modo, na questão 10 tentou-se avaliar o grau de disponibilidade para apoiar 
diretamente os projetos sociais.  
Na questão 11 pretendeu-se avaliar a intenção do Crédito Agrícola em relação aos 
projetos que iria apoiar. Citado no capítulo II Krigsner (2004) refere que as empresas 
que se mobilizam em prol de programas sociais podem ganhar maior retenção de 
talentos, maior envolvimento e comprometimento dos colaboradores, credibilidade da 
marca, maior possibilidade de fidelizar o cliente, reconhecimento da comunidade em 
que está inserida. Assim as questões abordadas tentam perceber se as ações de 
responsabilidade social são compatíveis com a atividade bancária, se é importante 
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realizar-se ações de responsabilidade social e se esta prática deveria ser prioridade de 
todos os Bancos. 
Depois de definidos os pontos a abordar sobre a responsabilidade social, a alavanca para 
completar o pré inquérito e o inquérito final surge naturalmente com perguntas fechadas 
de índole pessoal de modo a “personalizar” o inquirido.  
O pré inquérito com uma abordagem mais profunda sobre a temática da 
responsabilidade social provou desde logo que era importante abordar o assunto mas 
não saturar o inquirido com questões idênticas. O inquérito final idêntico ao pré 
inquérito retirou as questões análogas para perceber a opinião do público na matéria de 
responsabilidade social. 
A última parte do inquérito identifica o perfil do cliente que frequenta o Crédito 
Agrícola, assim as questões 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19 pretendem desenhar o perfil 
do cliente bancário de modo a relacioná-lo com atividades de responsabilidade social 
corporativa. 
  
4.1.4 – Amostra e implementação do estudo sobre a responsabilidade de social no 
CAN 
É importante referenciar que no inquérito final participaram colaboradores do Crédito 
Agrícola do Noroeste, clientes sócios que assistiram a uma Assembleia Geral realizada 
no final do ano de 2012 e um reduzido relacionamento grau de fidelização dos clientes 
com o CA. 
Numa participação distribuída por clientes e colaboradores acederam ao pedido 59 
indivíduos (30 recolhas em papel e 29 recolhas online). Dos inquiridos 32 pertencem ao 
Distrito de Viana do Castelo e 27 pertencem à localidade de Barcelos. Do total dos 
inquiridos 57 utilizam o Crédito Agrícola do Noroeste como banco principal e apenas 2 
inquiridos frequentam os balcões do Crédito Agrícola (mas este não é o banco eleito 
para fazer as principais tarefas diárias / mensais). As respostas concluíram que apesar de 
57 pessoas serem clientes regulares do banco, só 51 são clientes sócios do Crédito 
Agrícola do Noroeste.  
A faixa etária mais significativa dos inquiridos situa-se nos adultos dos 25 aos 64 anos. 
Os inquiridos são na maioria homens (81,36%) e os níveis de literacia abordados neste 
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inquérito situam-se maioritariamente entre o ensino Secundário e o 
Bacharelato/Licenciatura (81,35%). São trabalhadores dependentes ou independentes 
com rendimentos líquidos mensais entre os 501€ e os 1800€, estruturados numa família 
clássica. 
Dos inquiridos, constatamos que existem dois patamares significativos, os respondentes 
que são clientes há menos de 12 anos e os respondentes que são clientes há mais de 20 
anos. Estes dois grupos representam 85,96% dos clientes, ou seja só 14,04% é que são 
clientes há mais de 13 anos e há menos de 19 anos. Destes 31 são clientes 
colaboradores, 28 são clientes de balcão. 
A razão que leva o inquirido a escolher o Crédito Agrícola do Noroeste como banco 
principal para fazer as suas tarefas diárias / mensais passa pelo atendimento que é 
praticado ao balcão nomeadamente “o personalizar” cada cliente. O nome (CA) 
associado “ao banco da família” passa de geração em geração e acaba por cativar a 
geração seguinte. As razões menos relevantes são a inovação e as caraterísticas dos 
produtos / serviços. 
Em relação aos produtos / serviços que os inquiridos utilizam com mais regularidade, o 
inquérito só mostra relevância na utilização de contas correntes (54,24%). Os restantes 
produtos /serviços são utilizados por uma minoria. Deste modo, apesar da conta 
corrente aberta, o cliente não tem por hábito fidelizar produtos / serviços, não se verifica 
uma adesão aos débitos diretos (33,9%) ou ao pagamento de vencimento / pensões 
(23,73%) por exemplo. 
Em relação às atitudes / comportamentos do Crédito Agrícola do Noroeste, os 
inquiridos dizem que a comunicação entre a administração e os sócios / clientes é feita 
com alguma dificuldade (93,9%), tal como a maximização dos benefícios e esforço por 
conhecer as necessidades dos próprios clientes é uma atitude que o Crédito Agrícola não 
valoriza (93,73%). Assim, apesar do banco tratar cada cliente como um cliente, 
personalizando o atendimento ao balcão, os inquiridos acham que os produtos / serviços 
não são devidamente adequados ao perfil de cada um. 
Os projetos que os inquiridos, com rendimentos mensais mais baixo (até 500€ que 
constituem 10,17% da amostra), consideram mais relevantes os projetos de apoio à 
reestruturação de créditos concedidos às famílias economicamente mais fragilizadas. Os 
projetos que os inquiridos, com rendimentos superiores a 3000€ (11,86%), consideram 
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mais relevantes são os projetos de apoio à reestruturação de créditos concedidos às 
pequenas, micros e médias empresas. 
Em relação ao modo como apoiariam projetos sociais que a instituição financeira poderá 
apadrinhar, os inquiridos com rendimentos mensais mais baixos (até 500€ que 
constituem 10,17% da amostra), estão dispostos a ceder tempo para apoiarem causas 
sociais (3,67
10
) mas também têm disponibilidade para pagar uma quota mensal ou anual 
para co-subsidiar projetos sociais (3,33). O mesmo é constatado com os inquiridos que 
auferem rendimentos superiores a 3000€ (11,86%). O modo como apoiariam projetos 
sociais passa primeiramente pela disponibilidade de tempo (3,14) e posteriormente 




4.1.5 – Análise dos resultados 
Apesar do projeto da Fundação Crédito Agrícola do Noroeste ainda estar a dar os 
primeiros passos, o conhecimento do mesmo já é citado por 53 dos 59 inquiridos.  
Quando se pergunta qual o apoio que o inquirido disponibiliza se o Crédito Agrícola do 
Noroeste apadrinhar projetos sociais, as respostas são muito equivalentes em relação aos 
diferentes projetos apresentados. Os inquiridos apoiam a intensão do CAN em 
apadrinhar projetos sociais na região mas quando se pede um contributo pessoal a média 
das respostas dos inquiridos desce de escala e a opção passa por cederem parte do 
tempo livre evitando o contributo monetária.  
O mesmo se verifica quando se inquire os respondentes em relação ao envolvimento dos 
mesmos nos diferentes projetos. As respostas são equivalentes, os resultados dão 
alguma relevância à cedência de tempo para organizar as mais diversas causas sociais. 
Assim, os inquiridos apoiam e concordam com ações de responsabilidade social na 
banca, acham importante a iniciativa.  
Quando se pede uma participação pessoal ou o empenho individual, a resposta retrai e o 
grande apoio que dão à banca cinge-se à partilha de algum tempo. 
                                            
10 Numa escala de 1 a 5 (1= não apoio; 5= apoio totalmente). A média total dos respondentes que estão dispostos a ceder tempo para 
causas sociais foi 2,87 (desvio padrão 0,94). 
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Para compreendermos a postura dos inquiridos e do Crédito Agrícola em relação ao 
conceito de responsabilidade social, reportamos os resultados numa análise gráfica dos 
inquéritos a seguir apresentada em três áreas temáticas: 
a) Análise da postura dos inquiridos em relação às atitudes, comportamentos e 
responsabilidade social do Crédito Agrícola; 
b) Análise de possíveis medidas que o Crédito Agrícola pode apadrinhar, de 
acordo com as necessidades da região; 
c) Análise do modo como os inquiridos podem apadrinhar os possíveis projetos 
sociais. 
a) Análise da postura dos inquiridos em relação às atitudes, comportamentos e 
responsabilidade social do Crédito Agrícola: 
Antes de analisar em concreto as medidas que os clientes da instituição financeira 
privilegiam em matéria de responsabilidade social, procurei verificar qual a opinião dos 
inquiridos face aos comportamentos em geral do CA e, em particular, em matéria de 
responsabilidade social. Assim, a questão 7 do inquérito descrevia um conjunto de 
comportamentos do CA face aos seus clientes, trabalhadores, comunidade local e 
solicitava o nível de concordância dos inquiridos. A questão 11 remete para a opinião 
dos inquiridos em matéria de responsabilidade social do CA. Os resultados são 
analisados em seguida. 
As respostas dos inquiridos à questão referente à avaliação das atitudes e 
comportamentos do CA ligadas à conduta seguida diariamente pela instituição estão 
resumidas na Figura 7, 8, 9 e 10 onde se apresentam os resultados por tipo de 
relacionamento com o banco (cliente / funcionário) e por faixa etária, por nível literacia, 
por rendimento mensal. Conciliando os dados com as respostas dos funcionários e dos 
clientes, segue uma abordagem resumida: 
 Em relação às atitudes e comportamentos que o CA presta à comunidade, tanto 
os funcionários (3,65) como os clientes (3,57) admitem que a comunicação entre 
os órgãos administrativos e os sócios / clientes é feita com alguma dificuldade. 
Os funcionários citam as atitudes / comportamentos menos positivas na relação 
de benevolência que o CA pratica na sociedade (3,77), assim como as 
instalações com pouca segurança (3,77). As atitudes positivas defendidas pelos 
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funcionários recaem na confiança que os mesmos transmitem ao cliente (4,39) e 
o comportamento honesto que a instituição promove junto do cliente. 
  Os clientes têm uma visão um pouco diferente, apesar de algumas variáveis 
coincidirem como já identificamos anteriormente. Assim as atitudes / 
comportamentos menos positivas recaem sobre os procedimentos que o CA 
estabelece para responder a todas as queixas (3,36). Igualmente a maximização 
dos benefícios do cliente (3,36) é um problema que a instituição terá que 
ultrapassar. As atitudes / comportamentos positivos são direcionados para o 
atendimento personalizado e atencioso (4,29) e o modo honesto com que o CA 
trata os seus clientes.  
Figura 7: Postura em relação às atitudes e comportamentos do CA (por tipo de 
relacionamento com o banco) 
 
 
Nota: Valores médios da resposta dos funcionários e clientes numa escala ordinal de 1 (discordo totalmente) a 5 

































1.O CA estabelece procedimentos para responder a todas as 
queixas dos clientes 
2.O CA comporta-se de modo honesto com os seus clientes 
3.A satisfação do cliente é a principal preocupação do CA 
4.O CA esforça-se para conhecer o cliente e as suas 
necessidades 
5. O CA tenta sempre maximizar os benefícios do cliente 
6. A comunicação entre órgãos administrativos e os sócios / 
clientes é feita com facilidade 
7.Os funcionários dispõem de informações completas sobre os 
produtos da empresa 
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Na Figura 8 estão expostos os dados com as respostas distribuídas por idade dos 
inquiridos. Considerando os dados mais pertinentes, segue uma descrição resumida: 
 Os jovens acham que o CA toma poucas decisões para beneficiar a região (3,25), 
que a instituição deveria participar em mais eventos sociais e culturais na região 
(3,44), que o CA não tem prestado o papel que deveria na sociedade e que vai 
para além da mera geração de benefícios da instituição (3,44). As atitudes / 
comportamentos avaliados positivamente passam pelo comportamento honesto 
que o CA presta aos seus clientes (4,31), pelo atendimento personalizado (4,13) 
e pela informação dos produtos e serviços que os funcionários disponibilizam 
aos clientes (4,13).  
 Os inquiridos dos 35 aos 64 anos defendem que a comunicação entre os órgãos 
administrativos e os sócios / clientes é feita com alguma dificuldade (3,52) e que 
existe também dificuldades em conhecer o cliente e as suas necessidades (3,77). 
As variáveis positivas vistas por esta faixa etária recaem sobre o comportamento 
honesto que o CA estabelece com os seus clientes (4,41) e sobre o atendimento 
personalizado e atencioso prestado ao cliente (4,21). 
 A amostra com 65 ou mais anos tem uma opinião bastante positiva das atitudes e 
comportamentos que o CA desenvolve. Assim concordam totalmente que se 
pratica no CA um atendimento personalizado e que os funcionários transmitem 
confiança aos clientes (5,00). Consideram que os procedimentos estabelecidos 
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Figura 8: Postura em relação às atitudes e comportamentos do CA (por faixa etária) 
 
Nota: Valores médios da resposta por idades numa escala ordinal de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo 




Na Figura 9 estão expostos os dados com as respostas distribuídas por nível de literacia 
dos inquiridos. Considerando os dados mais pertinentes, segue uma síntese: 
 Os inquiridos com um nível de literacia mais baixo (primária) opinam que o CA 
não estabelece procedimentos para responder a todas as queixas (1,33), em 
contrapartida valorizam a postura dos funcionários e da própria Caixa em 
relação aos clientes e à sociedade (4,67); 
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(4,25; 4,52; 4,65). Ao invés desvalorizam a relação de benevolência com a 
sociedade (3,25) e das decisões que são tomadas para benefício local (3,38), 
assim como a segurança das instalações 3,75); 
 Os inquiridos com uma pós graduação valorizam o atendimento personalizado 
dos funcionários (4,43) e em contrapartida defendem que não é tida em conta a 
maximização dos benefícios dos clientes. 
Figura 9: Postura em relação às atitudes e comportamentos do CA (por nível de literacia) 
 
Nota: Valores médios da resposta por níveis de literacia numa escala ordinal de 1 (discordo totalmente) a 5 
(concordo totalmente). Desvio padrão e média total dos respondentes. 
 
Na Figura 10 estão expostos os dados com as respostas distribuídas por rendimento 
líquido mensal dos inquiridos. Observando os dados mais pertinentes, concluímos que: 
 Os inquiridos que auferem de um rendimento dos zero até 3000€ coincidem na 
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clientes (4,67; 4,58; 4,50). Os inquiridos que auferem mais de 3000€ valorizam 
o atendimento personalizado que é feito pelos funcionários (4,43); 
 Em relação ao comportamento / atitude menos valorizada pelos inquiridos as 
respostas divergem. Assim os respondentes que ganham até 500€ respondem 
que o CA não tenta maximizar os benefícios dos clientes (3,33). Os 
respondentes 501€ a 2400€ respondem que o CA toma poucas decisões para o 
benéfico local (3,75). O escalão dos 2401€ a 3000€ responde que a atitude do 
CA deveria ser mais benevolente e caridosa (2,00). Já os que auferem mais de 
3000€ dizem que a comunicação entre os órgãos administrativos e os sócios não 
é feita com grande facilidade (3,43).  
Figura 10: Postura em relação às atitudes e comportamentos do CA (por rendimento 
líquido mensal) 
 
Nota: Valores médios da resposta por rendimento líquido mensal numa escala ordinal de 1 (discordo totalmente) a 5 
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Quando os inquiridos são confrontados com a questão de se saber qual a postura perante 
o conhecimento que têm da principal atividade da banca ser a comercialização de 
produtos e serviços financeiros e apoiar projetos sociais, as respostas são apresentadas 
graficamente nas Figuras 11, 12, 13 e 14 por tipo de relacionamento com o banco 
(funcionário / cliente), pela faixa etária, por nível de literacia e por rendimento mensal, 
respetivamente. 
A Figura 11 aborda os dados dos clientes e funcionários: 
 Os funcionários dizem que os bancos deveriam ter preocupações sociais (4,26) e 
que essas preocupações deveriam ser com a comunidade local (4,26). Apesar 
disso as preocupações do banco não devem cingir-se só ao tratamento dos seus 
clientes de forma ética (2,97); 
 Os clientes também concordam que os bancos devem ter preocupações sociais 
(4,18), e as preocupações sociais de um banco devem ter em conta o tratamento 
dos seus clientes de forma ética (3,57). 
Figura 11: Responsabilidade Social do CA (por tipo de relacionamento com o banco) 
 
Nota: Valores médios da resposta dos funcionários e clientes numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 (muito 
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 Os níveis de literacia mais baixos consideram que todos os bancos deveriam ter 
preocupações sociais (5,00), mas essas preocupações sociais não devem apenas 
cingir-se ao tratamento dos seus clientes de forma ética (3,67); 
 Os inquiridos com um nível de literacia mais elevado também concordam que a 
responsabilidade social dos bancos deve ser uma prioridade (4,14) e uma 
preocupação com a comunidade local (4,14). Ao invés acham menos relevante 
que se ajuste a responsabilidade social ao tratamento ético dos clientes (3,14). 
 
Figura 12: Responsabilidade Social do CA (por nível de literacia) 
 
Nota: Valores médios da resposta por nível de literacia numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 (muito 




A Figura 13 apresenta-nos os resultados de acordo com as idades dos inquiridos. As 
conclusões são as seguintes: 
 Os jovens consideram que os bancos devem ter preocupações sociais com a 
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preocupações social (4,12), apesar de terem algumas dúvidas em relação ao 
conceito de responsabilidade social com a principal atividade do banco (3,44); 
 Os adultos também partilham a opinião dos jovens e dizem que a 
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mas acham que as preocupações sociais não devem só cingir-se ao tratamento 
dos seus clientes de forma ética (3,27); 
 A amostra com 65 ou mais anos avalia de forma positiva a intenção do CA em 
se preocupar com a comunidade local (4,62), reconhecendo contudo que as 
ações de responsabilidade social não são totalmente compatíveis com a atividade 
principal do banco (3,50). 
Figura 13: Responsabilidade Social do CA (por faixa etária) 
 
Nota: Valores médios da resposta por idades numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 (muito relevante). Desvio 




Na Figura 14 quando analisamos a opinião do inquirido em relação às ações de 
responsabilidade social, as principais linhas que podem ser extraídas de acordo com o 
rendimento líquido mensal são as seguintes: 
 Os inquiridos são unânimes e respondem que as preocupações sociais de um 
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2,71). Por outro lado respondem que todos os bancos deveriam ter preocupações 
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Figura 14: Responsabilidade Social do CA (por rendimento líquido mensal) 
 
Nota: Valores médios da resposta por rendimento líquido mensal numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 




Podemos dizer que as opiniões dos funcionários e dos clientes apesar de distintas têm 
alguns pontos coincidentes. Percebemos que existe uma barreira entre a administração 
do banco e os clientes em geral, que apesar do CA se comportar de modo honesto com 
os clientes, personalizarem o atendimento de cliente para cliente, o CA não se esforça 
por conhecer as necessidade de cada indivíduo e quando estes apresentam queixa, os 
procedimentos utilizados não são os melhores. Em relação à avaliação das atitudes e 
comportamentos de acordo com a idade dos inquiridos podemos dizer que a honestidade 
é um fator relevante que os clientes jovens e os adultos privilegiam, assim como o 
esclarecimento de todas as informações e o bom encaminhamento de dúvidas e críticas, 
quer na resolução de problemas de modo eficiente. Os clientes com 65 ou mais anos 
têm a opinião um pouco diferente das restantes faixas etárias inquiridas: 
tendencialmente valorizam a relação do funcionário com o cliente e revelam que os 
procedimentos adotados para resolver os problemas e queixas dos clientes não são os 
mais adequados. 
Podemos constatar que apesar das diferentes variáveis escolhidas, a opinião dos 
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bem definidos pelos próprios. Deste modo, os funcionários dizem que os bancos 
deveriam ter preocupações sociais e que essas preocupações deveriam ser com a 
comunidade local. Apesar disso as preocupações do banco não devem cingir-se só ao 
tratamento dos seus clientes de forma ética. Os clientes também concordam que os 
bancos devem ter preocupações sociais, e as preocupações sociais de um banco devem 
ter em conta o tratamento dos clientes de forma ética. 
Os níveis de literacia mais baixos consideram que todos os bancos deveriam ter 
preocupações sociais, mas essas preocupações sociais não devem apenas cingir-se ao 
tratamento dos seus clientes de forma ética. Os inquiridos com um nível de literacia 
mais elevado também concordam que a responsabilidade social dos bancos deve ser 
uma prioridade e uma preocupação com a comunidade local. A importância de se 
realizarem atividades de responsabilidade social no setor bancário é a intenção menos 
significativa para os mais letrados.  
Os jovens consideram que os bancos devem ter preocupações sociais com a comunidade 
local e acham importante que estes realizem ações de responsabilidade social, apesar de 
terem algumas dúvidas em relação ao conceito de responsabilidade social com a 
principal atividade do banco. Os adultos também partilham a opinião dos jovens e 
dizem que a responsabilidade social deve direcionar-se para a comunidade local, mas 
acham que as preocupações sociais não devem só cingir-se ao tratamento dos seus 
clientes de forma ética. Os inquiridos com 65 ou mais anos avaliam de forma positiva a 
intenção do CA em apoiar projetos sociais, reconhecendo contudo que as ações de 
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b) Análise de medidas que o Crédito Agrícola pode apadrinhar, de acordo com as 
necessidades da região: 
Depois de analisar a opinião dos inquiridos face aos comportamentos em geral do CA e 
em particular em matéria de responsabilidade social, a análise parte para as medidas que 
os clientes da instituição financeira privilegiam em matéria de responsabilidade social. 
Assim, a questão 8 do inquérito indicava um conjunto de projetos sociais e solicitava o 
nível de relevância destes projetos para os inquiridos. Os resultados são analisados em 
seguida. 
As respostas dos inquéritos à questão referente à relevância dos diversos projetos 
sociais que o CA pode apadrinhar estão representadas na Figura 15. Sumariamente 
podemos referir o seguinte: 
 Os funcionários defendem que dos projetos mencionados o programa de literacia 
financeira para os alunos do 1º ciclo (3,13) é uma iniciativa irrelevante. O 
projeto que merece maior destaque é a concessão de créditos bonificados ou 
reestruturados para famílias com dificuldades (3,74); 
 Os clientes também acham irrelevante um programa de literacia financeira para 
os alunos do 1º ciclo (3,25). O projeto que merece maior destaque cruza-se com 
a opinião dos funcionários e a opção passa pela concessão de créditos 
bonificados ou reestruturados para famílias com dificuldades (4,07).  
Figura 15: Quais os projetos sociais que considera mais relevantes (por tipo de 
relacionamento com o banco) 
 
Nota: Valores médios da resposta dos funcionários e clientes numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 (muito 
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Na Figura 16 estão expostas as respostas de acordo com a idade dos inquiridos. 
Sumariamente podemos referir o seguinte: 
 Os jovens dizem que a concessão de crédito bonificado ou reestruturado para 
famílias com dificuldades (4,56) merece maior destaque, em concordância com 
os adultos (3,82). Os projetos menos interessantes para a comunidade passam 
pelo programa educacional de literacia financeira; 
 Os inquiridos com 65 ou + anos revelam que deve existir uma grande aposta nos 
programas de responsabilidade social e consideram os exemplos aqui 
apresentados bastante relevantes. Primeiro deve-se apostar na estabilidade 
financeira das famílias (4,50) e por fim com menor relevância apostar nos 
programas de literacia para os jovens (4,12). 
Figura 16: Quais os projetos sociais que considera mais relevantes (por faixa etária) 
Nota: Valores médios da resposta por idades numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 (muito relevante). Desvio 




A Figura 17 cruza as respostas com o nível de literacia. A súmula destaca: 
 Quanto maior a escolaridade dos inquiridos, menor o interesse pela questão dos 
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invés acham que se deve apostar nas bolsas de estudo para os alunos com 
dificuldades (4,10; 3,86); 
 Os projetos com maior relevo para os inquiridos com um maior nível de literacia 
recai sobre a concessão de crédito bonificado ou reestruturado para famílias com 
dificuldades (4,40; 3,00) ou para empresas com dificuldades económicas (4,20; 
3,71); 
 Os inquiridos com um baixo nível de literacia dizem que a concessão de 
empréstimos para os desempregados criarem um negócio viável não é muito 
interessante (3,00; 2,75). Ao invés a preocupação também recai sobre a 
estabilidade económica das famílias (3,33; 3,88) e das empresas (3,33; 4,00). 
Figura 17: Quais os projetos sociais que considera mais relevantes (por nível literacia) 
 
Nota: Valores médios da resposta por nível de literacia numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 (muito 




A Figura 18 expõe graficamente as perceções dos inquiridos acerca dos projetos sociais 
mais relevantes de acordo com o rendimento líquido mensal. Merece ênfase: 
 Os projetos sociais mais relevantes continuam a incidir sobre o crédito 
bonificado ou reestruturação dos créditos para famílias com dificuldades em 
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reestruturação dos créditos para pequenas, micro ou médias empresas com 
dificuldades económicas;  
 Os projetos sociais menos relevantes incidem, sobretudo nos programas de 
literacia financeira para os alunos do 1º ciclo. 




Nota: Valores médios da resposta por rendimentos líquidos mensais numa escala ordinal de 1 (nada relevante) a 5 






c) Análise do modo como os inquiridos podem apadrinhar os possíveis projetos 
sociais: 
Depois de percebermos as medidas que os inquiridos preferem apadrinhar, será 
analisado o modo como os inquiridos podem apadrinhar os possíveis projetos sociais.  
Quando indagamos a questão 9 e 10 sobre o modo como os inquiridos apoiariam os 
projetos sociais que o CA poderia apadrinhar, apesar de utilizarmos diferentes variáveis 
a opinião dos inquiridos para apoiar projetos de responsabilidade social do CA é 
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 Independentemente do rendimento mensal ser mais ou menos elevado, os 
indivíduos preferem disponibilizar tempo em vez de disponibilizar dinheiro para 
apoiarem as diferentes causas sociais; 
 Os inquiridos com rendimento líquido mensal até 500€ estão dispostos a ceder 
parte do seu tempo livre (3,67), seguidamente estão dispostos a pagar uma quota 
mensal ou anual solidária (3,33); 
 Os inquiridos com rendimento líquido mensal superior a 3000€ estão dispostos a 
ceder tempo livre (3,14), seguidamente estão dispostos a pagar uma quota 
mensal ou anual solidária para co-subsidiar projetos sociais (2,86); 
 A opção por dispensar dinheiro para causas sociais é usada em último recurso 
pelos inquiridos. 
Figura 19: Tipo de apoio disponibilizado aos projetos sociais (por rendimento líquido 
mensal) 
 
Nota: Valores médios da resposta por rendimento líquido mensal numa escala ordinal de 1 (não apoio) a 5 (apoio 




Na Figura 20 está representada a opinião dos inquiridos de acordo com o tipo de 
relacionamento com o banco. Sumariamente constatamos que: 
 A opinião dos inquiridos mantém-se, apesar da variável analisada ser alterada, a 
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 Os funcionários estão dispostos a ceder tempo livre (3,03). Os clientes também 
optam pela disponibilidade do tempo (3,14) mas não rejeitam uma contribuição 
simbólica para causas sociais (3,18). 
Figura 20: Tipo de apoio disponibilizado aos projetos sociais (por tipo de relacionamento 
com o banco) 
 
 
Nota: Valores médios da resposta dos funcionários e clientes numa escala ordinal de 1 (não apoio) a 5 (apoio 
totalmente). Desvio padrão e média total dos respondentes. 
 
 
A Figura 21 mostra-nos o apoio dado a iniciativas de responsabilidade social de acordo 
com as diferentes faixas etárias. Os resultados obtidos são os seguintes: 
 Independentemente da idade, os jovens (3,44), os adultos (2,94) e os inquiridos 
com 65 ou mais anos (3,38) defendem que o tempo livre é a melhor forma de 
apoiarem os projetos sociais na comunidade; 
 Optar por produtos mais caros para contribuir para causas sociais é a medida 
menos apoiada pelos inquiridos (2,44; 2,36; 2,25); 
 Apoiar projetos sociais é bem visto na comunidade, apesar de ainda existirem 
algumas reticências a ajuda vai sendo expressa, primeiramente é utilizado “o 
esforço” economicamente menos dispendioso - o tempo - e por fim, com algum 
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Figura 21: Tipo de apoio disponibilizado aos projetos sociais (por faixa etária) 
 
Nota: Valores médios da resposta por idades numa escala ordinal de 1 (não apoio) a 5 (apoio totalmente).Desvio 
padrão e média total dos respondentes. 
 
 
Na Figura 22 estão representados os inquiridos de acordo com o nível de literacia. As 
respostas em relação ao apoio prestado a iniciativas de responsabilidade social são as 
seguintes: 
 Os inquiridos com uma alfabetização primária ou só com secundário ou 
bacharelato não estão dispostos a pagar um juro mais elevado na subscrição de 
um empréstimo (2,00; 1,95; 2,25). Ao invés, estão dispostos a ceder parte do 
tempo livre (3,00; 3,05; 3,50);  
 Os inquiridos com o 2º/ 3º ciclo não estão dispostos a optarem por produtos 
ligeiramente mais caros (2,38). Pelo contrário preferem disponibilizar tempo 
para realizarem os mais diversos projetos sociais; 
 Os inquiridos com bacharelato / licenciatura apoiam primeiramente os projetos 
sociais com a cedência de tempo (3,50) seguida da opção dos produtos mais 
caros cuja diferença reverta para causas sociais (2,95). Os inquiridos com pós 
graduação primeiramente preferem pagar uma quota mensal ou anual solidária 
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Figura 22: Tipo de apoio disponibilizado aos projetos sociais (por nível literacia) 
 
Nota: Valores médios da resposta por nível literacia numa escala ordinal de 1 (não apoio) a 5 (apoio totalmente). 








A Figura 23 contempla a análise respeitante à ajuda em projetos sociais apoiados pelo 
CA que requererem o envolvimento da comunidade. Assim observamos que: 
 Quer os funcionários (3,19) quer os clientes (3,07) optam por disponibilizar 
tempo para organizar e concretizar as mais variadas causas sociais; 
 O envolvimento menos apetecido quer pelos funcionários, quer pelos clientes 
passa por disponibilizar dinheiro para organizar e concretizar as mais variáveis 
causas sociais (2,52; 2,50, respetivamente); 
 O investimento em hortas sociais ou solidárias também não é preferencial dos 
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Figura 23: Disponibilidade pessoal para apoiar projetos sociais (por tipo de 
relacionamento com o banco) 
 
Nota: Valores médios da resposta dos funcionários e clientes numa escala ordinal de 1 (sem disponibilidade) a 5 








A Figura 24 representa as respostas dos inquiridos respeitante à ajuda de projetos 
sociais apoiados pelo CA de acordo com o nível de literacia. Eis algumas conclusões: 
 Os inquiridos com um nível de literacia reduzido preferem fazer parte de uma 
equipa que invista em hortas sociais ou solidárias (3,67), enquanto que a 
participação em eventos públicos (2,00) não é muito do agrado destes 
inquiridos; 
 Os inquiridos com um nível de literacia superior optam por disponibilizar tempo 
(3,50; 3,57) para apoiarem diretamente os projetos sociais, ao invés dispensam a 
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Figura 24: Disponibilidade pessoal para apoiar projetos sociais (por nível de literacia) 
 
 
Nota: Valores médios da resposta por nível de literacia numa escala ordinal de 1 (sem disponibilidade) a 5 









A Figura 25 cruza os dados dos respondentes com a faixa etária. Os resultados 
mostram-nos que: 
 Os jovens mostram-se mais disponíveis para o voluntariado (4,38). Ao invés, 
não estão tão recetivos a disponibilizarem dinheiro para causas sociais (2,31); 
 Os inquiridos dos 35 aos 64 anos preferem disponibilizar tempo para organizar e 
concretizar as mais diversas causas sociais (3,22). Pelo contrário, estão menos 
disponíveis para participarem numa equipa de hortas solidárias ou sociais (2,50); 
 A faixa etária com 65 ou mais anos valoriza as iniciativas de cariz prático. 
Preferem fazer parte de hortas sociais ou solidárias (2,50), deixando para última 
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Figura 25: Disponibilidade pessoal para apoiar projetos sociais (por faixa etária) 
 
Nota: Valores médios da resposta por idades numa escala ordinal de 1 (sem disponibilidade) a 5 (totalmente 









Na Figura 26 estão representados os dados considerando o rendimento líquido mensal. 
A súmula revela: 
 O apoio disponibilizado para apadrinhar diretamente projetos sociais passa pela 
redistribuição do tempo ao invés de disponibilizar dinheiro; 
 Independentemente de um maior ou menor rendimento líquido mensal, os 
inquiridos cedem primeiro o tempo do que contribuições monetárias; 
 Quem ganha até 500€ prefere participar em eventos públicos (3,33) ao invés de 
disponibilizar dinheiro (2,00); 
 Quem ganha mais de 3000€ prefere disponibilizar tempo (3,43), em 
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Figura 26: Disponibilidade pessoal para apoiar projetos sociais (por rendimento líquido 
mensal) 
Nota: Valores médios da resposta por rendimento líquido mensal numa escala ordinal de 1 (sem disponibilidade) a 5 
(totalmente disponível). Desvio padrão e média total dos respondentes. 
 
 
A opinião dos inquiridos mantém a tendência, apesar da variável analisada se alterar. A 
opção por utilizar o tempo é preferida ao uso do dinheiro, quer pelos funcionários quer 
pelos clientes da instituição.  
Independentemente do rendimento mensal ser mais ou menos elevado, os inquiridos 
também preferem disponibilizar tempo em vez de disponibilizar dinheiro para apoiar as 
diferentes causas sociais. A opção por dispensar dinheiro para causas sociais é usada em 
último recurso pelos inquiridos.  
Na análise por idades, os inquiridos defendem que o tempo livre é a melhor forma de 
apoiar os projetos sociais na comunidade. A opção que revela menor preferência é a do 
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4.1.6 – Algumas reflexões sobre o estudo de caso. 
Os dados recolhidos anteriormente mostram-nos que a responsabilidade social tem 
potencial para crescer no setor bancário português. Não é a obrigatoriedade das leis ou 
das políticas que vai tornar uma empresa socialmente útil na comunidade. É importante 
a auto-iniciativa e a constituição de uma equipa coesa para desenvolver diferentes 
atividades que abranjam uma larga franja da população. Por um lado há quem considere 
que a responsabilidade social não deve trabalhar em paralelo com a atividade principal 
do banco (como constatado em algumas respostas dos inquéritos) por outro a 
desconfiança da benevolência de uma instituição financeira é posta em causa. É 
necessário que não se entre em “irresponsabilidade social”. Não obstante, como 
verificamos na análise gráfica, torna-se num “dever” da banca cumprir com causas 
éticas / morais, representando uma vantagem competitiva de modo a incrementar os 
níveis de produtividade e a rentabilidade da instituição bancária. 
Numa entrevista, o presidente do conselho de administração executivo, Dr. José 
Gonçalves Correia da Silva, refere que a amostra recolhida pode estar enviesada 
(desvantagem identificada na utilização de uma amostra não aleatória) se a ideia era 
trabalhar os clientes da Crédito Agrícola do Noroeste, dado que na Assembleia Geral 
(realizada em Barcelos) apareceram maioritariamente os sócios da localidade, 
excetuando os órgão sociais. Em termos percentuais os clientes sócios representam 
cerca de 25% dos clientes totais do banco. Muitos dos inquiridos neste estudo 
pertencem a órgãos sociais ou são colaboradores “a percentagem na amostra é 
significativa, sabendo-se que é inexpressiva na totalidade da população”. 
Num futuro trabalho académico será dada ênfase às idades dos intervenientes, de modo 
a aproximar a amostra populacional do número de associados e clientes. O Crédito 
Agrícola tem um elevado número de sócios e clientes reformados que não estão 
expressos nesta amostragem. 
O presidente do conselho de administração executivo concorda com a opinião de falta 
de comunicação com os associados, aliás refere que algumas intervenções nas reuniões 
da Assembleia Geral são desse teor. 
A opinião sobre os resultados obtidos na temática da responsabilidade social não se 
torna uma novidade para o presidente executivo. A prática da vida noutras instituições 
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mostra-lhe que as pessoas são avessas a dar dinheiro para iniciativas de âmbito solidário 
“dão mais facilmente géneros e objetos que sentem que não lhes fazem falta”. 
Quer aceitem ou contornem o assunto, a responsabilidade social torna-se cada vez mais 
num desafio a enfrentar. Um número cada vez maior de clientes informados procura 
serviços / instituições capazes de responder positivamente a causas sociais. Além disso, 
trabalhar num ambiente socialmente responsável ajuda no combate ao absentismo e na 
maior produtividade dos colaboradores. Prova disso é o resultado do gráfico 11 que nos 
mostra que é importante que um banco realize ações de responsabilidade social (média 
4,00) e que as preocupações sociais deveriam ser afetas a todos os bancos (média 4,22), 
referido anteriormente por Benedikter (2011) os bancos que adotam políticas de 
responsabilidade social são “bancos com uma consciência”. 
A dádiva é um comportamento que cada vez mais é tido em atenção quer pelas 
empresas quer pelo cidadão. Mourão (2009) refere que “na perspetiva de agentes 
racionais, o doador pretende obter uma situação melhor após a dádiva do que aquela 
que se verificaria sem a doação, incluindo a sua própria satisfação, o bem-estar do 
conjunto de agentes beneficiários e a utilidade social”. A figura 20 mostra-nos que a 
dádiva ainda não está interiorizada no quotidiano. Analisados os funcionários / clientes, 
observamos que a predisposição para apoiar projetos sociais (com dinheiro) não 
ultrapassa a média 3,09. O mesmo se verifica na figura 23 quando perguntamos aos 
funcionários / clientes a predisposição (pessoal) para apoiar projetos sociais a média não 
ultrapassou os 3,13. 
Citados por Mourão (2009), a dádiva pode ser dividida em seis categorias (Kolm, 2000; 
De Ven, 2000; Clotfelter, 2002): 
 Altruísmo (colocar a prioridade na satisfação dos outros); 
 Egoísmo (ganhar satisfação individual, na perspetiva de quem dá); 
 Warm Glow ( “gosto por dar”, na medida em que a dádiva gera utilidade para 
quem dá); 
 Estratégia (estabelecer confiança ou o estreitamento de laços pessoais e/ou 
profissionais); 
 Justiça (reduzir a desigualdade ou a iniquidade observada em determinada 
comunidade ou sociedade); 
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 Sobrevivência (reforçar a presença do doador em comunidades baseadas em 
trocas voluntárias). 
Se recordarmos no capítulo II Capellin et al. (2002), o gráfico 7 vai de encontro às suas 
palavras “pode-se dizer que a eficiência de uma empresa não é “fazer as coisas bem”, 
segundo as regras de mercado, mas “fazer as coisas boas, segundo princípios éticos”. 
Assim, para além do atendimento atencioso e personalizado que merece a média de 
4,29, a instituição bancária terá que se esforçar por ir de encontro aos benefícios dos 
clientes e maximizar os seus lucros (média 3,70). 
Na secção 2.3 do capítulo II Weber e Remer, (2011) refere-se ao trabalho dos bancos 
sociais como algo fascinante mas difícil para tomar decisões rápidas num ambiente 
altamente competitivo. A figura 15 mostra-nos algumas alternativas de projetos sociais 
e a indecisão por optar por um determinado produto é verificada nas médias 
relativamente próximas. Assim a indecisão reside entre apoiar primeiro pequenas, micro 
ou médias empresas com dificuldades financeiras (média 3,84) ou apoiar famílias com 
dificuldades em pagar os créditos (média 3,91). O fascínio deste desafio reside em 
analisar o meio envolvente e cada situação em particular e no geral. Como citado 
anteriormente por Weber e Remer, (2011) os bancos sociais são pioneiros numa série de 
produtos e serviços inovadores. Eles ajudam a impulsionar de forma sustentável setores 
como a agricultura biológica, as energias renováveis ou qualquer atividade que assente 
na responsabilidade social. 
 
4.2 – O impacto da FCAN na região 
Considera-se útil, depois da revisão da literatura e do inquérito efetuados, proceder a 
algumas observações das condições da FACN como instituição de responsabilidade 
social na região. Em conformidade, procurou-se assinalar os seus principais benefícios 
mas também referenciar as debilidades que poderão ser aproveitadas e as ameaças, que 
se poderão concretizar em benefícios para a região. Esta abordagem é de extrema 
importância porque trilha os caminhos mais benéficos para executar tarefas futuras com 
sucesso, ou pelo contrário leva-nos a abandonar ideias que pareciam ter algum futuro 
viável. 
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A vantagem de estar a falar de uma fundação ligada a uma instituição bancária, leva a 
mensagem a um grande números de pessoas que direta ou indiretamente estão ligados 
ao banco. O Crédito Agrícola é uma marca que transmite proximidade ao cliente e é um 
banco conhecido por “ajudar os agricultores”. 
A instabilidade financeira a que atualmente assistimos propicia um espírito mais 
solidário e de entreajuda. Deste modo é mais fácil dispor de uma oferta de recursos 
físicos e humanos que satisfaçam diversos nichos da população. 
A existência de património próprio facilita a logística de algumas atividades, assim a 
fusão - Crédito Agrícola do Noroeste – abrange a maior parte das regiões da zona 
norte/Minho. 
Não obstante, podemos assistir a uma incapacidade dos responsáveis políticos aceitar 
parcerias com instituições bancárias sem serem públicas. Esta incapacidade é muitas 
vezes transmitida por um deficit da imagem e reconhecimento que é transmitido por 
alguns clientes e concorrentes. 
Esta aposta na Economia da Dádiva traz muitas vezes a desconfiança num período de 
instabilidade financeira. Sendo o Crédito Agrícola uma instituição bancária que trabalha 
com Caixas regionais independentes, apesar de seguir as políticas da Caixa Central, a 
exequibilidade de determinadas politicas pode ser posta em causa. Assim assistimos a 
um fraco aproveitamento dos recursos humanos e físicos da instituição, a um 
desaproveitamento do potencial de cada recurso humano interessado num determinado 
projeto. Assistimos a difíceis articulações entre a Fundação e os agentes públicos e 
privados para a realização de atividades. 
Deste modo é importante dinamizar uma nova visão estratégica para o desenvolvimento 
dos lucros do Crédito Agrícola do Noroeste, um desenvolvimento mais equilibrado e 
coerente, sob o signo da qualidade e sustentabilidade da FCAN. É importante criar 
condições para ampliar o leque de clientes da instituição bancária e passar a imagem de 
credibilidade e de socialmente responsáveis, através de estímulos ao investimento 
privado na região usando o conceito de proximidade., do aproveitamento das infra-
estruturas criadas que estão subaproveitadas de modo a dinamizá-las numa perspetiva 
multifuncional e de uma maior consciencialização das entidades locais para a 
problemática da responsabilidade social na região. 
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É importante colmatar o desinteresse e a incompreensão por parte dos possíveis 
parceiros essenciais para a realização de atividades na região. O crescente aumento da 
concorrência e o interesse por esta problemática pode dissipar opiniões. 
Para definir a estratégia de uma instituição bancária é preciso ter conhecimento dos 
aspetos políticos e legais do ambiente onde ela atuará. Por isso é importante analisar a 
estrutura e política de cobrança dos impostos e taxas, as leis do trabalho, a estabilidade 
política, as regulamentações ambientais, eficiência e eficácia do sistema jurídico, 
incentivos fiscais, entre outros. 
A estabilidade económica é outro ponto fundamental para que se possam desenvolver 
cenários e estratégias realistas e exequíveis. Alguns pontos a observar são: a 
estabilidade económica, o crescimento económico, as taxas de juros e a oferta de 
capital, as taxas de inflação, as taxas de câmbios com as principais moedas, entre outros 
pontos que possam surtir interesse. A sociedade e a cultura local têm grande influência 
na condução e no desenvolvimento dos negócios, logo, a sua análise também é 
essencial. Diferentes sociedades têm diferentes modos de desenvolver os negócios.  
É importante desenvolver legislação compatível com a criação e futuras funções que a 
instituição prestará à comunidade, mesmo que essa legislação ainda não seja obrigatória 
para todas as empresas. São necessários incentivos fiscais para quem apoia as atividades 
relacionadas com a Economia Social. O aumento do voluntariado regional, da interação 
entre a sociedade, da sensibilização para realidades locais atenua as desigualdades e 
conflitos sociais. 
Após abordagem apreciativa da FCAN na região será dado um contributo para a 
definição do papel da FCAN, serão expostas diversas atividades que poderão ser 
realizadas assim como críticas construtivas que ajudarão a definir o papel da fundação 
na sociedade local. Sendo uma instituição tecnicamente habilitada a resolver os 
problemas financeiros e de seguros dos seus clientes, o desafio é criar condições para 
também ajudar a resolver problemas sociais na região. 
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4.4 – Contributo para a definição do papel da FCAN 
Amaral (2010) refere que quando tratamos de analisar o mau comportamento da 
economia portuguesa na primeira década do século XXI, os diagnósticos e soluções 
multiplicam-se com justificações. A maior parte tende a expor um rol de fragilidades da 
economia, da sociedade e da cultura portuguesa talvez demasiado extenso para ser 
verdadeiramente útil. Os portugueses não teriam hábitos de disciplina no trabalho, de 
cumprimento de horários ou sequer de compromissos assumidos, estariam perante 
velhos atavismos, resistentes à passagem dos séculos, e para os quais a solução seria 
qualquer coisa como uma “reforma de mentalidades”. Desta nova mentalidade nasce o 
conceito muito em voga nestes tempos: a responsabilidade social que as instituições 
tentam abraçar. 
As regras reguladoras, monitorizadas e executadas pelas organizações legislativas 
enquadram a estrutura social do ambiente institucional. As regras formais são 
importantes para a análise económica na medida em que define a estrutura de incentivos 
para as organizações e empresas, bem como as regras que regem os direitos de 
propriedade.  
Uma Fundação com uma vertente socialmente responsável, segundo a consulta literária, 
deve-se preocupar com a proteção social da comunidade. Esta proteção social deve estar 
assente numa solidariedade responsável, defendendo valores que passam pela igualdade, 
cidadania, inclusão social, inovação, cooperação, respeito, transparência
11
.  
O objetivo de uma instituição deste género não deverá ter como preocupação principal o 
lucro económico. Apesar da estabilidade financeira ser fundamental para o bom 
funcionamento de qualquer instituição, a preocupação deve recair sobre as falhas e 
limitações dos sistemas públicos dedicados às questões sociais e tentar colmatar as 
reações tardias (ou inexistentes) dadas pelas entidades privadas com fins lucrativos 
empenhadas em resolver as necessidades da comunidade
12
. 
Uma opinião unânime é que as instituições com responsabilidade social devem estar 
separadas das políticas estatais e não devem dar apenas importância aos lucros.  
As Fundações têm assumido assim um relevante papel na comunidade com vista a 
garantir mais equidade e justiça social designadamente no apoio a crianças e jovens, no 
                                            
11 http://www.ffms.pt/fundacao-o_que_e - António Barreto 
12 http://www.ffms.pt/fundacao-o_que_e - António Barreto 
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apoio à família, no apoio à integração social e comunitária, na proteção dos cidadãos na 
velhice, e em todas as situações de falta ou diminuição de meios de subsistência ou de 
incapacidade de auto-sustento, na promoção e proteção através de cuidados médicos, 
educação e formação profissional e resolução de problemas habitacionais existentes na 
comunidade. 
A sustentabilidade e a responsabilidade devem fazer parte da estratégia do Crédito 
Agrícola, fincando o posicionamento da Caixa no meio envolvente. Assim, será 
importante o empenho de todos, dos colaboradores, dos clientes sócios e dos clientes 
não sócios.  
A Fundação deve ser um instrumento fundamental na estratégia da empresa e deve 
reforçar o papel da instituição sem fins lucrativos. A missão de incentivo ao 
desenvolvimento da sociedade e combate à exclusão social, poderá estar presente na: 
    Promoção da investigação científica, bem como da formação e da qualificação 
profissional nos institutos locais; 
 Apoio a projetos especiais de integração social e de manifesta utilidade geral; 
 Auxílio direcionado para a promoção de iniciativas da Cultura Portuguesa. 
O compromisso da Fundação com o desenvolvimento sustentável toma forma no 
conceito de responsabilidade social, numa visão de longo prazo que não se limita a 
números, mas que se centra sobretudo na relação com a comunidade local. Os desafios 
são grandes atendendo ao enquadramento macroeconómico, mas o objetivo é 
transformar os desafios em oportunidades, continuando a melhorar a eficiência e 
rentabilidade da Caixa e a aprofundar a defesa da sustentabilidade que sempre 
caracterizou a sua identidade. 
No domínio da inclusão, designadamente em temas relacionados com a economia 
bancária, devem ser destacadas algumas ações de envolvimento dos colaboradores e 
clientes que, de forma voluntária, contribuem para iniciativas de responsabilidade 
social. 
A redução do impacto ambiental na atividade bancária é talvez a iniciativa que assume 
prioridade, dado que é de fácil execução e está diariamente ao alcance de todos os que 
se comprometem a reduzir a sua pegada ecológica e desenvolver ao máximo os 
potenciais positivos da sua atividade, tirando partido das vantagens das tecnologias. 
No âmbito da gestão ambiental, o objetivo é desenvolver iniciativas que visem 
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sensibilizar os colaboradores e os clientes em geral para a melhoria do ambiente. Nesse 
sentido desenvolve-se um conjunto de programas ambientais que abrangem os aspetos 
mais relevantes como a reciclagem, a separação seletiva de resíduos, a utilização 
eficiente de recursos, a biodiversidade, o enquadramento funcional de infraestruturas, a 
deslocação de modo ecológico. 
Algumas atividades que poderão fazer parte da lista da Fundação Crédito Agrícola do 
Noroeste são enumeradas a seguir. Neste trabalho e de acordo com as resposta obtida 
através da realização de um inquérito no âmbito desta dissertação, procuro contribuir 
com ideias para dinamizar o papel da FCAN na sociedade local, de modo a contribuir 
para o sucesso da Caixa Agrícola e para o êxito da Fundação. 
Assim para ir ao encontro das respostas dos inquiridos, a disponibilidade dos mesmos 
para ajudar nas mais variadas causas sociais passa pela utilização do tempo. Podemos 
então sugerir de acordo com as respostas das figuras 23, 24, 25, 26 (disponibilidade 
pessoal para apoiar projetos sociais): 
• Criação de um banco de horas nos balcões do Crédito Agrícola (quem entrasse 
depois da hora era penalizado com uma quantia simbólica e no final do ano o 
que reverter desta situação era para ajudar uma instituição local); 
• Grupo de voluntários nos hospitais e IPSS’s do Noroeste (check list de 
funcionários e de clientes do Crédito Agrícola); 
• Hortas solidárias e hortas sociais (v.g. protocolos com o Instituto Politécnico de 
Viana do Castelo (agrária) e a Escola Agrícola) para produzir alimentos para 
consumo próprio ou para doar a instituições; 
• Protocolos com os municípios do distrito de Viana do Castelo e do concelho de 
Barcelos, de modo a promover no centro histórico de cada localidade, a recolha 
de manuais / roupa / brinquedos / equipamentos elétricos, ou outro de acordo 
com as necessidades locais (dia e horas coincidentes em todas as localidades). 
Na opção de uma contribuição monetária / simbólica, menos desejada pelos inquiridos 
podemos sugerir de acordo com as respostas das figuras 19, 20, 21, 22 (tipo de apoio 
disponibilizado para os projetos sociais): 
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• Criação do “cartão sócio solidário” (cartão que identifica o cliente para a 
prática de diversas atividades, assim como o isenta na aquisição de diversos 
serviços bancários); 
• Criação de um seguro com vertente solidária (seguro com caraterísticas mais 
vantajosas para quem participa em atividade de responsabilidade social 
promovidas pela FCAN);  
• Criação de uma poupança em que parte reverte para uma causa social da região 
(o cliente não teria custos com a aplicação e parte do lucro revertia para uma 
causa social). 
E com a finalidade de atingir toda a franja da população e também expressa nos 
inquéritos (figura 15, 16, 17, 18 – quais os projetos sociais que considera mais 
relevantes) a necessidade de contribuir para uma sociedade ativa podemos incentivar 
atividades no âmbito cultural, desportivo, social: 
• Parcerias em eventos musicais e culturais realizadas na região;  
• Parcerias desportivas, desde futebol, hóquei, canoagem, natação, de modo a 
promover o desporto, quer na população jovem, quer na população sénior;  
• Criar um museu com a história do Crédito Agrícola do Noroeste. A evolução da 
instituição bancária com montra de documentos e máquinas ancestrais; 
• Promover a literacia financeira para os alunos do 1º ciclo; 
• Incentivar o envelhecimento ativo na região.  
O desenvolvimento de iniciativas e práticas eficazes e inovadoras de responsabilidade 
social não representa apenas um dever, mas determina a estrutura e a personalidade de 
uma empresa e o seu posicionamento perante a sociedade e os diversos stakeholders. 
Com o desenvolvimento de atividades patrocinadas pelo voluntariado e pela interação 
dos intervenientes internos é possível desencadear um rol de atividades. 
Independentemente da credibilidade que uma instituição possa transmitir ao cliente, tem 
que ser reforçada com iniciativas positivas e benéficas. Assim ao avaliarem o 
desempenho do banco, os aspetos positivos serão os mais relevantes. 
A responsabilidade social deve ser entendida como uma estratégia de “oportunidade”, 
de desenvolvimento e de crescimento, de “gestão dos riscos, redução dos custos, 
acesso ao capital, relações com os clientes, gestão dos recursos humanos e capacidade 
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de inovação. Muitas vezes somos inquiridos sobre a possibilidade de manutenção da 
responsabilidade social no atual contexto de crise. A questão centra-se na possibilidade 
e conveniência das organizações desviarem preciosos recursos no centro das suas 
operações para atividades que não geram imediato valor acrescentado. A 
responsabilidade social seria assim uma atividade para tempos de abundância em que 
o apoio a causas sociais e ambientais seria possível porque os lucros chegariam para 
esse “luxo”” (Silva, 2012a). 
Deste modo podemos confrontar a ideia com a norma da ISO 26000 (2010) que “em 
períodos de crise económica e financeira, as organizações deverão procurar manter as 
suas atividades relacionadas com a responsabilidade social. Essas crises têm um 
impacte significativo nos grupos mais vulneráveis e isto sugere uma maior necessidade 
de acrescida responsabilidade social. Também apresentam oportunidades particulares 
para integrar considerações sociais, económicas e ambientais mais eficazmente na 
revisão de políticas e nas decisões e atividades organizacionais. O Governo terá um 
papel fundamental na concretização destas oportunidades”. 
Uma instituição que prefira estratégias de “oportunidade” estará aberta e solidária e 
saberá que a sua atenção às causas ambientais e sociais lhe permitirá encontrar os 
caminhos da inovação. 
Poder-se-á perguntar se numa Europa empobrecida é compreensível a adoção de 
estratégias de responsabilidade social. Poder-se-á responder que estamos perante 
estratégias de unificação de esforços em que as partes interessadas decidem cooperar 
para a construção de uma nova economia, virada para as pessoas, no respeito pelo 
ambiente e pelas gerações futuras, suportada por uma competitividade de conhecimento, 
produtos e serviços inovadores que respondam à necessidade permanente do ser 
humano: mais qualidade de vida. 
Não podemos sequer admitir a outra hipótese, a da reação cega e desordenada à ameaça, 
numa fuga para o fundo, no “salve-se quem puder” da competitividade pelo preço, da 
abdicação daquilo que nos fez grandes: direitos e dignidade do ser humano, educação, 
solidariedade, cultura e beleza, mas também ordem, trabalho árduo, modéstia, 
poupança, descoberta e invenção (Silva, 2012a). 
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A responsabilidade social passará por algumas sugestões: 
 Motivar os seus colaboradores com base no conceito de sistema produtivo, por 
oposição ao conceito de “patrão-empregado”. Implica modificações na forma 
de direção, no envolvimento nas decisões e na transparência interna, entre 
outras; 
 Abrir a organização ao exterior para melhor compreender a realidade e melhor 
receber os seus estímulos, através do envolvimento com as partes interessadas, 
ou seja uma nova e diferente maneira de auscultar os clientes (a totalidade da 
experiência e não apenas o que achamos importante); 
 Avaliar os trabalhadores (acabar com os “mistérios” e falar diretamente, com 
franqueza e profundidade com aqueles que se interessam pela organização); 
 Falar com os parceiros (não para lhes arrancar mais descontos mas para avaliar o 
curso do negócio e construir melhores parcerias); 
 Ouvir a sociedade e perceber os rumos do futuro; 
 Trocar experiências com outros setores, como a economia social e solidária, que 
sabe conviver com mercados de baixo rendimento, escassez de meios e 
problemas difíceis; 
 Considerar a redução de impactes ambientais como uma obrigação, mais 
importante que a remuneração do acionista, que certamente deseja proteger o seu 
investimento e não o sujeitar ao risco associado; 
 Defender a dignidade humana, eliminam tudo o que lhe for contrário na gestão 
das pessoas, nas práticas comerciais e de marketing, nos riscos industriais, nas 
condições de trabalho, na cessação do contrato de trabalho; 
 Eliminar o desperdício e o excesso, o inútil e o que nada contribui, começando 
por cima, pelo maior, pelo mais grave e de maior repercussão e não pela 
pequena despesa e pelo colaborador mais humilde; 
 Adotar a verdade e a frontalidade, a relação honesta e exigente, a avaliação 
rigorosa e a recompensa que for devida, a qualidade e a busca da perfeição. 
É certo que as medidas citadas, a título de exemplo, são fatores de competitividade e 
não um “luxo”. Assim, serão uma mais-valia para o sucesso da instituição (Silva, 
2012a). Além disso estas medidas são corroboradas na análise dos inquéritos 
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anteriormente estudados onde fica patente o apoio dos inquiridos em desenvolver o 
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As instituições têm vindo a ganhar relevo principalmente desde o início deste século. 
Apesar de serem multidimensionais e terem uma face muito visível na esfera pública, 
interessou particularmente aprofundar neste estudo a relação que existe com a economia 
social, as interações sociais, a estratégia que é marcada para atingir o sucesso. 
O principal objetivo deste estudo foi fazer uma síntese do conceito de responsabilidade 
social, olhando para a sua história e para os seus fundamentos, concetualizações e 
delimitações, e, também, perceber qual o campo comum com a Economia e as 
interações sociais. 
Hoje, quando vamos a algum lado, marcamos uma reunião, agendamos um encontro, 
dificilmente nos lembramos que a interação entre pessoas era complicada de fazer. No 
século passado, até finais da década de 80 as relações sociais eram feitas 
presencialmente. Hoje para realizarmos um negócio, para discutirmos opiniões 
necessitamos apenas de uma ajuda (simples) da tecnologia. A nossa responsabilidade 
social está cada vez mais presente no quotidiano do que imaginamos e mais próxima do 
que pensamos, mesmo em atos simples e rotineiros a consciencialização das tarefas 
começa a falar mais alto. 
É necessário implementar projetos individuais mas sobretudo projetos coletivos porque 
se todos se mobilizarem em prol de uma causa as soluções tendem a aparecer. 
Esta reforma de mentalidades vem dar ênfase à “nova” economia, que ainda gera 
discórdias na redação do conceito, que é a Economia Social, a economia que aglomera a 
responsabilidade social corporativa. 
O presente documento, intitulado Responsabilidade Social na Atividade Bancária – 
Contributo para a definição do papel da Fundação Crédito Agrícola do Noroeste foi o 
resultado do trabalho de pesquisa em torno de um conceito muito em voga na economia 
social, a responsabilidade social.  
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Pretendeu-se confrontar iniciativas de diferentes intervenientes de modo a percebermos 
o papel de cada um na sociedade e de que forma esses contributos são interessantes para 
se multiplicarem. Deste modo, o trabalho efetuado não reflete a opinião oficial das 
instituições abordadas mas foi um trabalho de pesquisa e de recolha de informação 
fidedigna que permitiu obter resultados para o descortino do que se faz em termos de 
responsabilidade social. 
Uma instituição que queira ser reconhecida socialmente deve incentivar os seus 
colaboradores e comunidade local para a prática de diversas atividades. Estas atividades 
devem fazer parte de uma preocupação contínua e relevante da instituição. 
Por mais económica e dedicada aos mercados que possa ser a função de uma empresa, o 
sentido social é conseguido a partir da relação que estabelece com a sociedade. Quanto 
maior forem os lucros económicos de uma empresa mais depressa é questionada sobre a 
repartição dos lucros pela sociedade. 
O conceito de responsabilidade social aparece nos nossos dias como uma necessidade, é 
o cruzamento entre a era da globalização com as reações das sociedades contra as 
consequências negativas provocadas pelo poder económico. 
Será uma estratégia voluntária ou impreterível, o que não duvidamos certamente é que 
será um novo paradigma de relações, em “ecossistema”, em cadeia de valor global, em 
parceria, boa vontade, cooperação, auto regulação, flexibilidade, adaptação, cidadania, 
virtude e solidariedade. 
Contudo não podemos esperar que o trabalho que tem (lentamente) sido feito seja 
destruído pela rigidez e cegueira das leis, das sanções e das decorrentes corrupções e 
fugas. O caminho ético, suportado em códigos, normas e declarações (soft law) parece 
mais difícil e lento do que o caminho legal (hard law) mas é muito mais eficaz, 
duradouro e, o que também é de considerar, muito mais barato para todos. 
Não podemos criar a ilusão de que o mundo mudará de um dia para o outro e que 
seremos todos socialmente responsáveis, nem muito menos que a resolução dos 
problemas atuais está na prática de estratégias de responsabilidade social. Os nossos 
automóveis, as nossas roupas, eletrodomésticos, mobiliário, tudo terá de existir num 
curto ciclo de vida para que as empresas não parem, o comércio continue e o dinheiro 
circule. Teremos possivelmente mais materiais reciclados e reaproveitados.  
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Simbolicamente a família Obama instalou uma horta na Casa Branca. Paris expôs nos 
Champs-Élysées milhares de pequenas iniciativas rurais. Ministros optam por vespas, a 
gravata perde adeptos, a agricultura biológica e os produtos naturais crescem. 
É correto chamar a todas estas iniciativas - iniciativas de responsabilidade social - 
vamos dizer que são apenas sinais de mudança.  
O verdadeiro motor para um novo modelo de desenvolvimento é a necessidade. E a 
época de instabilidade financeira demonstra isso mesmo. Produzir muito deveria 
equivaler a trabalhar menos. O problema é que quanto mais produzimos mais temos que 
trabalhar. Com isto um novo estilo de vida será a consequência da nossa agitação.  
A responsabilidade social é importante para nos fazer pensar no presente com os olhos 
postos no futuro.  
Esta dissertação pretendeu debater o conceito de responsabilidade social. Inicialmente 
foi fundamental perceber esta definição em termos empresariais, em termos bancários 
quer no contexto nacional, quer no contexto internacional e relaciona-lo com a nossa 
realidade atual, trazendo para o caso prático o exemplo da Fundação CAN. O caminho 
ficou direcionado para numa futura investigação aprofundar o conceito de banca social, 
de banca ética, de dádiva empresarial / bancária. Será também interessante numa 
próxima oportunidade proceder a um novo levantamento (mais exaustivo) do papel que 
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The Manifesto of Ethical Finance In Italy it refers to the Manifesto of Ethical Finance, 
which was promoted by the Ethical Finance Association at the Conference "Towards a 
purpose paper for Italian ethical finance“, Florence 1998. The principles were and are:  
1. Belief that credit, in all its forms, is a human right: not discriminate among recipients of loans 
on the basis of gender, ethnicity or religion, or on the basis of assets but the rights of the poor 
and marginalized people. Therefore finance activities promote human, social and environ-
mental assessment, projects with the dual criterion of economic viability and social utility. 
Guarantees on loans are another form with which partners assume responsibility for projects 
funded. Ethical finance valued the guarantee of asset type, and equally valid forms of guaran-
tees of individual, category or community that provide access to credit also to weaker seg-ments 
of the population.  
2. Consider efficiency as a component of ethical responsibility: it is not a form of charity: it is 
an economically viable activity which was intended to be socially useful. Taking responsibil-ity, 
which is not only to make available their savings but also to utilize them in a way which capable 
may conserve value, is foundation of a partnership between people with equal dig-nity.  
3. Does not retain wealth which is based on possession and exchange of legitimate money : in-
terest rate in this context is a measure of efficiency in using savings, a measure of commit-ment 
to protect resources made by savers and make them blossom in viable projects. Conse-quently, 
the interest rate, which is the return on savings, is not zero, but must be kept as low as possible 
on the basis of economic but also social and ethical issues.  
4. It is transparent: the financial intermediary has a duty relating to the treatment confidential in-
formation about investors with which it comes into possession in the course of its business, but 
transparent relationships with customers requires clarity on aspects of the savings. De-positors 
are entitled to know the processes of operation of financial institutions and its deci-sions of 
employment and investment.  
5. Participation in important decisions not only from shareholders but also from savers is fore-
seen: forms may include both direct mechanisms of preferences of funds' destinations, both 
democratic mechanisms of participation in decisions. Ethical finance is to bring a strong and 
courageous message of economic democracy.  
6. Has reference criteria for the uses of social and environmental responsibility: identifying ar-
eas of employment, and eventually some favoured areas, introducing in economic investiga-tion 
the reference’s criteria based on promoting human development and social and environ-mental 
responsibility. Excludes in principle, financial relationships with economic activities that hinder 
human development and contribute to violating fundamental human rights, such as production 
and trade of weapons, gravely injurious production to health and environment, activities which 
are based on exploitation of children or repression of civil liberties.  
7. Requires a global and consistent adherence from manager who organizes all activities: how-
ever, if the financial asset is only partially ethically oriented, it is necessary to explain in 
transparent manner, the reasons for restrictions adopted. In any case, the broker is prepared to be 
monitored by guarantee institutions of savers.  
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FEBEA (Fédération Européenne de finances et banques ethiques et alternatives) is a non-profit, 
incorporated under Belgian law association which was founded in 2001 in order to promote and 
develop ethical and alternative finance in Europe. Febea was created by six ethically oriented 
European financial institutions such as Banca Popolare Etica (Italy), Crédit Coopératif (France), 
Credal (Belgium), Hefboom (Belgium), Caisse Solidaire du Nord Pas de Calais (France), TISE 
(Poland). Today there are 24 coming from 13 European countries with different origins and 
sizes but all are legal. Among these social financial institutions, in fact, come out banking 
institutions with large dimensions and strong propensities to support the social economy, ethical 
banks and financial companies of ethical finance and microfinance. As defined Febea, they shall 
adhere to the "Charte de la Febea", a charter of values in which all signatories undertake to 
operate to put the economy at the service of man, to contribute to solidarity, social cohesion and 
sustainable de-velopment, to reject exclusively financial earnings in its activities and to 
encourage the realiza-tion of high value innovative initiatives from the environmental and social 
point of view, and commit especially in social areas, sustainable development, international 
solidarity and fair trade. The birth of Febea was dictated from the beginning, not only for 
representation purposes, but from the concrete and real needs of members to achieve specific 
financial instruments and ser-vices, aimed at supporting institutions which exist or are being 
created or operating in ethical fi-nance in Europe. Networking is for more support. Then Febea 
formed SEFEA (Societé Eu-ropéenne de Finance Ethique et Alternative) to provide financial 
support to European ethical and supportive credit institutions which exist or are being set up, to 
promote growth and develop-ment. Sefea also finances to benefiting European projects which 
place in promoting economic and social development that improves and protects natural, 
cultural assets and people in all Euro-pean Union countries.  
INAISE (the International Association of Investors in the Social Economy) is an international 
network of financial institutions that are oriented toward sustainable financial and social devel-
opment. Formed in 1989, Inaise has grown rapidly, as the movement of social investors in both 
Europe and non-Europeans countries. Through Inaise, social investors from Norway to South 
Af-rica, from Costa Rica to Japan were able to operate in networks, exchange experiences, 
spread information and show the world that money can actually be a means to achieve a positive 
social and environmental change. Its members, through their investment policy, seek to 
encourage and promote the development of organizations and companies: i) sustainable 
environment and devel-Olaf Weber and Sven Remer (eds) SOCIAL BANKS AND THE 
FUTURE OF SUSTAINABLE FINANCE 
opment: renewable energy like wind, solar and hydropower; energy efficiency, biological farm-
ing, food industry and retail trade, natural conservation, construction of eco-buildings, clean 
technology, etc. ii) Social economy: cooperatives, community enterprises, active participation of 
workers, facilitate the buy-out of employees, creation of micro and small enterprises, 
particularly among unemployed, migrants and women. iii) Health: health centres, community 
care, clinics and hospitals, programs for the disabled; preventive therapies. iv) Social 
development: social housing, community housing, social services, community transport, 
voluntary, groups of com-munity and volunteering. v) Education and training: school buildings, 
training, organizational development, alternative schools. vi) UPS North-South: Fair Trade, 
small start-enterprise through micro-credit programs, training and consultancy to small 
businesses, crafts, agriculture, etc. vii) Culture and art: art activities with exhibitions, theatre, 
cinema, dance, local radio. 
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Anexo V – Pré Inquérito  
 
 
Data:_____/___________2012   Balcão de Realização:____________________ 
Este questionário é destinado ao público (incluindo colaboradores) que frequentam os balcões 
do Crédito Agrícola do Noroeste com o objetivo de estudar o perfil do usuário da instituição 
financeira, o conhecimento que o público tem da responsabilidade social da instituição 
financeira e também analisar o perfil do cliente do Crédito Agrícola. 
Todas as questões apresentadas são da exclusiva responsabilidade da discente que frequenta o 2º 
ciclo do Mestrado de Economia Social e que para finalizar o estudo, solicitou a ajuda do Crédito 
Agrícola na administração deste inquérito. Desde já um OBRIGADA antecipado a todos os 
respondentes. 
Não há respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens. Pretende-se apenas a 
opinião pessoal e sincera. Todas as respostas serão tratadas de forma confidencial.  
Para qualquer questão ou dúvida em relação a este inquérito por favor contactar: 
inquerito.mestrado.ca@gmail.com 
Responda a todas as questões com um      em caso de engano risque e corrija a resposta  
 
 
PERFIL DO USUÁRIO DE SERVIÇOS FINANCEIROS 
1. O Crédito Agrícola é o banco eleito para fazer as suas principais operações financeiras? 
(Aquele que trabalha com mais regularidade) 
1. Sim, há quantos anos?__________     
2. Não, o banco eleito para fazer as principais operações diárias/mensais é outro. 
 3.Não, utilizo o Crédito Agrícola apenas como parte de uma tarefa de trabalho.  
 
2. É sócio do Crédito Agrícola? 
1. Sim       2.Não 
 
3. É funcionário/a do Crédito Agrícola?  
1. Sim       2. Não 
0 1 2 3 4 5 6 
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4. Em 2011 o Crédito Agrícola do Noroeste pretendeu alargar o âmbito da sua ação e participar 
em projetos e causas sociais locais, com este intuito surge a Fundação Crédito Agrícola do 
Noroeste, tem conhecimento desta iniciativa? 
1. Sim        2. Não  
 
5. Indique a importância que cada uma das seguintes variáveis teve na escolha da sua principal 













Preço (taxa de juros, comissões) dos produtos e 
serviços 
1 2 3 4 5 
2 Filial de rede (a proximidade dos balcões) 1 2 3 4 5 
3 
Caraterísticas dos produtos e serviços (por 
exemplo, taxas, prazos, exigências) 
1 2 3 4 5 
4 
Inovação dos produtos e serviços oferecidos aos 
clientes 
1 2 3 4 5 
5 Acesso à rede das máquinas de atendimento 24h 1 2 3 4 5 
6 Atendimento ao cliente, feito pelos funcionários  1 2 3 4 5 
7 
Apoio que a instituição bancária faz às atividades 
locais 
1 2 3 4 5 
8 
É uma instituição que transmite confiança à 
família e o relacionamento passa de geração em 
geração 




1 2 3 4 5 
 
6. Qual dos seguintes produtos financeiros ou serviços contratou com o Crédito Agrícola? 
  Sim Não 
1 Contas correntes/Cadernetas   
2 Débitos diretos/Pagamentos automáticos   
   Responsabilidade Social – Fundação Crédito Agrícola do Noroeste 
Anexos 
   
148 
 
3 Pagamento do vencimento / pensão   
4 Cartão de débito (Multibanco)   
5 Cartão de crédito (Visa, MasterCard, etc.)   
6 Empréstimos ou Créditos (hipotecas, crédito ao consumo)   
7 Planos de aposentadoria (PPR…)   
8 Fundos de investimento e / ou valores (fundos de tesouraria…)   
9 Seguros (automóvel, máquinas agrícolas…)   
10 Outros. Indique: ________________________________________   
 
RESPONSABILIDADE SOCIAL DO CRÉDITO AGRÍCOLA 
7. Como avalia as atitudes e comportamentos do Crédito Agrícola em relação às seguintes 













O Crédito Agrícola estabelece procedimentos 
para responder a todas as queixas dos 
consumidores 
1 2 3 4 5 
2 
O Crédito Agrícola comporta-se de modo 
honesto com os seus clientes 
1 2 3 4 5 
3 
A satisfação do cliente é a sua principal 
preocupação do Crédito Agrícola 
1 2 3 4 5 
4 
O Crédito Agrícola esforça-se para conhecer o 
cliente e as suas necessidades 
1 2 3 4 5 
5 
O Crédito Agrícola tenta sempre maximizar os 
lucros do cliente 
1 2 3 4 5 
6 
O Crédito Agrícola informa o cliente dos custos 
/ preços de cada transação 
1 2 3 4 5 
7 
O Crédito Agrícola trabalha para garantir as 
melhores condições do mercado superando a 
oferta da concorrência 
1 2 3 4 5 
8 A comunicação entre órgãos administrativos e 1 2 3 4 5 
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os sócios / clientes é feita com facilidade 
9 
Os funcionários dispõem de informações 
completas sobre os produtos da empresa 
1 2 3 4 5 
10 
Os funcionários transmitem confiança ao 
cliente 
1 2 3 4 5 
11 
Os funcionários fazem um atendimento sem 
discriminação 
1 2 3 4 5 
12 
Os funcionários informam sobre as melhores 
transações, esclarecem dúvidas e questões 
1 2 3 4 5 
13 
O Crédito Agrícola disponibiliza informação 
legível de todos os produtos que vende 
1 2 3 4 5 
14 
O Crédito Agrícola oferece instalações com 
segurança, quer para os funcionários quer para 
os clientes 
1 2 3 4 5 
15 
O Crédito Agrícola colabora ativamente em 
eventos sociais e culturais da região (música, 
desportos, etc.) 
1 2 3 4 5 
16 
O Crédito Agrícola tem um papel na sociedade 
que vai além da mera geração de benefícios 
próprios 
1 2 3 4 5 
17 
O Crédito Agrícola tem compromissos bem 
definidos pelos princípios que defende 
1 2 3 4 5 
18 
O Crédito Agrícola é caridoso, benevolente na 
relação com a sociedade. 
1 2 3 4 5 
19 
O Crédito Agrícola atua motivado pelo 
benefício dos sócios 
1 2 3 4 5 
20 
O Crédito Agrícola toma decisões para o 
benefício local 
1 2 3 4 5 
 














Concessão de crédito bonificado para os 
desempregados criarem um negócio viável 
1 2 3 4 5 
2 Concessão de bolsas de estudos para alunos 1 2 3 4 5 
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com dificuldades económicas 
3 
Programa de literacia financeira para os 
alunos do 1º ciclo 
1 2 3 4 5 
4 
Aconselhamento financeiro gratuito para 
famílias com dificuldades económicas 
1 2 3 4 5 
5 
Crédito bonificado ou reestruturação dos 
créditos para famílias com dificuldades em 
pagar as mensalidades dos empréstimos 
1 2 3 4 5 
6 
Crédito bonificado ou reestruturação dos 
créditos para pequenas, micro ou médias 
empresas com dificuldades económicas 
1 2 3 4 5 
 
 















Pagar um juro mais elevado na subscrição de um 
empréstimo 
1 2 3 4 5 
2 
Pagar uma comissão fixa e simbólica por um ou 
mais produtos que subscrever 
1 2 3 4 5 
3 
Receber um juro mais baixo pelos depósitos que 
subscrever 
1 2 3 4 5 
4 
Pagar uma quota mensal ou anual solidária para 
co-subsidiar projetos sociais 
1 2 3 4 5 
5 
Optar por produtos ligeiramente mais caros mas 
cujo preço reverte para projetos sociais 
1 2 3 4 5 
6 
Subscrever um cartão de crédito em que uma 
parte das comissões pagas pelos vendedores se 
destinaria a projetos sociais 
1 2 3 4 5 
7 
Fazer donativos ocasionais para vários tipos de 
causas e projetos através do balcão do Crédito 
Agrícola 
1 2 3 4 5 
8 
Fazer donativos para causas sociais em que o 
Crédito Agrícola adiciona gratuitamente um valor 
fixo ao donativo 
1 2 3 4 5 
9 Ser cliente do Crédito Agrícola já é suficiente 1 2 3 4 5 
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para apoiar as atividades da Fundação 
10 
Estaria apenas disposto a ceder parte do meu 
tempo livre 




10. Das seguintes afirmações relacionadas com a comunidade local, avalie o seu grau de 












1 Ser voluntário nos hospitais locais 1 2 3 4 5 
2 
Ser voluntário numa Instituição Particular de 
Solidariedade Social (Santa Casa, lar de 
idosos…)   
1 2 3 4 5 
3 
Fazer parte de uma equipa que invista em hortas 
solidárias ou hortas sociais 
1 2 3 4 5 
4 
Participar em eventos públicos (musicais, 
teatrais, desportivos) 
1 2 3 4 5 
5 
Participar em projetos sociais para melhorar a 
comunidade (campanhas solidárias: doação de 
livros, roupa…) 
1 2 3 4 5 
6 
Disponibilizar tempo para organizar e 
concretizar as mais variadas causas sociais 
1 2 3 4 5 
7 
Disponibilizar dinheiro para organizar e 
concretizar as mais variadas causas sociais 





11. Apesar da principal atividade do banco ser a comercialização de produtos e serviços 
financeiros, como avalia a intenção do Crédito Agrícola do Noroeste em apoiar projetos sociais 
locais e ações de responsabilidade social? (1= discordo totalmente, 5 = concordo totalmente). 
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As ações de responsabilidade social são 
compatíveis com a atividade principal do banco 
1 2 3 4 5 
2 
As ações de responsabilidade social não têm 
sentido na banca 
1 2 3 4 5 
3 
As ações de responsabilidade social da banca 
são complementares à atividade principal 
1 2 3 4 5 
4 
É importante que se realizem ações de 
responsabilidade social no setor bancário 
1 2 3 4 5 
5 
Evito a contratação de produtos financeiros e 
serviços com uma instituição financeira, se sei 
que cometeu um ato irresponsável em termos 
sociais 
1 2 3 4 5 
6 
Seria capaz de desencorajar outros possíveis 
clientes dos produtos ou serviços de uma 
instituição financeira irresponsável em termos 
de prioridades sociais 
1 2 3 4 5 
7 
Considero que um banco se deve preocupar 
com a comunidade local 
1 2 3 4 5 
8 
Considero que uma instituição financeira se 
deve limitar às atividades financeiras 
1 2 3 4 5 
9 
Considero que uma instituição financeira deve 
devolver parte dos seus lucros à comunidade 
local 
1 2 3 4 5 
10 
Um banco pode dedicar-se a projetos sociais 
mas financiados apenas pelo próprio banco 
1 2 3 4 5 
11 
Todos os bancos deviam ter preocupações 
sociais  
1 2 3 4 5 
12 
As preocupações sociais de um banco devem 
cingir-se ao tratamento dos seus clientes de 
forma ética. 
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PERFIL DO CLIENTE DO CRÉDITO AGRÍCOLA  
 
12. Género: 1. Masculino   2.Feminino 
 
 
13. Idade:  1. Até 24 anos   2. 25 e 34    3. 35e 44 
4. 45 e 54   5. 55 e 64anos   6. 65 e 74 
 7. Mais de 75 anos 
 
14. Estudos:  1. Sem escolaridade  2. Primária   3. 2º/ 3º ciclo 
4. Secundário   5. Bacharelato ou Licenciatura 
6. Pós Graduação ou Mestrado  7. Doutoramento 
 8. Outros. indique_______________________ 
 
15. Estado civil:  1. Solteiro  2. Casado  3. Separado  
4. União de facto  5. Divorciado  6.Viúvo 
 
16. Ocupação:  1.Trabalhador conta própria  2. Desempregado 
3. Trabalhador conta de outrém  4. Estudante  5. Agricultor 
 6. Aposentado/pensionista   7. Dona de casa 
8. Outros, indique_______________________ 
 
17. Localidade de residência:_______________________________________ 
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18. Constituição do Agregado Familiar:   
18. a Crianças (< 12): ___________ 
18. b Jovens (>12 e 17<): ___________ 
18. c Adultos (+18anos): ___________ 
19. Rendimento Bruto Líquido (mensal) do respondente:   
1. Até 500€     2. 501 a 1.200€  
  
3. 1.201 a 1.800€   4. 1.801 a 2.400€   
5. 2.401 a 3.000€    6. Mais de 3.000€ 
Obrigado pela sua colaboração! 
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Anexo VI – Matriz pré teste do inquérito  
 
Nº 
Questão:             
Balcão Ptl Bcl VC Gandra - Ptl Ptl Ptl Ptl VC Ptl Ptl Ptl 
 
 ver 1) 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 -38,8% 
1a  4   5 24 8 28 2 24 17 20 28 -2,9% 
2 1 0 0 1 0 1 0 1 1 1 1 46,5% 
3 0 0 1 1 1 1 0 1 0 1 0 -8,2% 
4 1 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 32,1% 
5.1 2 3 2 3 4 5 5 3 3 5 5 -8,5% 
5.2 4 4 1 3 4 4 4 3 1 5 5 16,4% 
5.3 2 3 2 3 4 3 4 3 2 5 4 20,6% 
5.4 4 3 2 3 3 3 5 3 4 4 4 34,4% 
5.5 3 4 2 3 4 5 5 3 5 5 4 -13,7% 
5.6 4 3 4 5 4 5 5   5 5 5 25,6% 
5.7 1 2 4 3 2 2 3 3 1 5 5 38,2% 
5.8 4 2 4 4 4 5 4 4 5 5 5 38,6% 
6.1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 29,6% 
6.2 1 0 1 1 1 1 1 0 0 1 1 20,7% 
6.3 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 34,1% 
6.4 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 0 14,6% 
6.5 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 7,8% 
6.6 0 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 14,1% 
6.7 0 0 0 0   0 0 0 0 0 1 27,5% 
6.8 0 0 0 1   0 0 0 0 0 0 4,9% 
6.9 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 0 20,7% 
7.1 4 3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 48,5% 
7.2 4 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 45,1% 
7.3 4 3 3 4 4 5 4 4 5 5 4 21,8% 
7.4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 3 36,3% 
7.5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 58,2% 
7.6 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 -18,0% 
7.7 2 3 2 4 4 4 3 4 3 5 5 20,9% 
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7.8 5 3 2 3 3 2 3 2 1 4 5 57,1% 
7.9 4 3 4 4 4 3 3 4 3 5 5 78,2% 
7.10 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 33,2% 
7.11 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 37,3% 
7.12 4 3 4 4 4 5 3 4 4 5 5 37,4% 
7.13 2 3 4 4 4 4 3 4 3 5 4 11,7% 
7.14 5 3 4 4 4 2 3 4 5 4 5 80,1% 
7.15 3 3 4 4 3 4 3 3 4 5 4 40,2% 
7.16 3 3 4 4 4 3 3 3 2 5 3 34,6% 
7.17 2 3 3 4 4 3 3 3 3 5 4 35,8% 
7.18 3 3 3 4 3 3 3 4 2 5 3 41,9% 
7.19 3 3 3 4 3 4 3 2 4 4 4 18,3% 
7.20 3 3 3 4 4 1 3 2 3 5 5 70,8% 
8.1 4 3 4 3 3 5 3 3 5 5 3 14,7% 
8.2 5 4 5 3 3 1 4 5 5 5 2 46,7% 
8.3 5 3 5 3 2 1 3 3 3 4 1 43,0% 
8.4 4 5 5 3 3 1 3 5 5 5 1 25,6% 
8.5 3 5 4 4 4 5 3 3 5 5 1 -32,4% 
8.6 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 2 -33,9% 
9.1 3 2 2 3 2 1 3 1 1 1 5 24,9% 
9.2 4 4 2 3 4 1 3 4 3 2 5 28,4% 
9.3 4 3 2 3 3 1 3 4 3 2 1 13,7% 
9.4 4 3 5 3 2 1 3 3 5 4 5 65,6% 
9.5 4 3 5 3 3 1 3 2 1 3 2 25,1% 
9.6 3 3 1 3 3 1 3 2 3 1 1 -12,2% 
9.7 3 4 5 4 3 5 3 4 3 4 1 -43,4% 
9.8 3 4 5 3 3 1 3 4 5 1 2 -13,4% 
9.9 4 1 1 3 3 5 3 1 5 3 3 6,3% 
9.10 4 3 1 3 1 1 3 4 1 2 5 36,3% 
10.1 4 2 5 2 3 1 3 4 1 2 2 17,4% 
10.2 4 2 5 2 2 1 3 4 1 1 2 6,6% 
10.3 4 1 1 2 2 5 3 5 4 1 1 -26,7% 
10.4 4 3 1 2 3 1 3 4 5 2 3 28,7% 
10.5 4 3 4 3 4 1 3 4 2 2 1 4,0% 
10.6 4 3 4 2 2 1 3 4 3 3 1 26,2% 
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10.7 4 3 3 2 1 1 3 4 3 3 2 41,6% 
11.1 5 3 5 4 3 1 3 1 5 5 5 71,7% 
11.2 1 1 1 1 2 1 3 4 5 1 5 15,6% 
11.3 5 3 4 4 3 1 3 5 4 5 4 85,8% 
11.4 5 5 5 4 3 1 3 4 5 4 3 43,2% 
11.5 5 5 4 4 2 1 3 3 1 1 1 -10,7% 
11.6 4 5 2 3 3 1 3 4 5 1 1 -14,2% 
11.7 5 5 5 4 4 5 3 4 5 5 5 21,7% 
11.8 2 3 1 2 4 1 3 1 1 1 3 -14,7% 
11.9 4 3 5 3 3 5 3 2 5 3 5 -4,4% 
11.10 4 5 2 3 2 1 3 3 5 2 4 19,0% 
11.11 5 5 5 4 3 1 3 4 5 4 5 56,3% 
11.12 4 5 2 3 3 1 3 4 3 5 4 55,5% 
 ver 2) 12 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 -11,1% 
  ver 3).13 2 2 2 3 2 4 1 5 3 5 3 26,2% 
ver 4)14 6 5 7 5 6 5 6 2 4 5 5 -2,6% 
ver 5)15 1 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 22,6% 
ver 6)16 8 1 3 1 3 3 1 3 1 3 8 50,5% 
17 Ponte Lima Barcelos Caminha Gandra - Ptl Ponte Lima Ponte Lima Ponte Lima Barcelos Ponte Lima Ponte Lima Ponte Lima #DIV/0! 
18.a 0 0 0 0 0 2 0 2 1 0 4 0,8% 
18.b 0 0 0 1 0 0 0 2 1 0 2 25,2% 
18.c 4 1 2 3 3 4 4 0 2 4 2 14,6% 
ver 7)19 2 1 2 2 6 3 2 2 2 5 2 20,8% 
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1=até 24 anos   
2=entre 25 e 34 anos 
3=entre 35 e 44 anos 
4=entre 45 e 54 anos 
5=entre 55 e 64 anos 
6=entre 65 e 74 anos 
7=mais de 75 anos 
 
4) 










5=Secundário   
6=Bacharelato ou Licenciatura 
7=Pós graduação ou Mestrado 











1=Sim     
2=Não, o banco eleito para fazer as principais 
operações diárias/mensais é outro. 
3=Não, utilizo o Crédito Agrícola apenas como 
parte de uma tarefa de trabalho.  
6) 
  1=Trabalhador por conta própria 
2=Desempregado   







6=Aposentado / pensionista 
7=Dona de casa   





 1=Até 500 €   
2=501 a 1.200€  
3=1.201 a 1.800 €  
4=1.801 a 2.400 € 
5=2.401 a 3.000 €  
6=Mais de 3.000 € 
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Anexo VII - Dados estatísticos referentes às figuras do CAPITULO III - 
Estudo de Caso – Fundação Crédito Agrícola do Noroeste (Inquérito Final) 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos distribuídos por Localidades:  
Área de residência dos 
respondentes do Distrito Viana 
do Castelo 
  
Área de residência 
dos respondentes das 
Localidades de 
Barcelos   
 Arcos de Valdevez 2 Arcozelo 1 
 Caminha 3 Barcelos 21 
 Chafé 1 Silveiros 2 
 Melgaço 1 Remelhe 1 
 Ponte da Barca 1 Esposende  1 
 Ponte de Lima 7 Braga 1 
 Valença 2     
 Viana do Castelo 11     
 Vila Nova de Cerveira 3     
 Vila Nova de Gaia 1     
 Total Indivíduos Inquiridos 32   27 59 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos em relação à fidelização ao Crédito Agrícola: 
Nº de anos Nº indivíduos % 
até 12 anos 20 35,09 
de 13 a 19 anos 8 14,04 
de 20 a 25 anos 19 33,33 
mais de 25 anos 10 17,54 
Total 57 100 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos em relação à importância que cada uma das variáveis 
teve na escolha da sua principal instituição financeira. Assumimos a escala 1 = pouco 
importante, 5 = muito importante: 
1.Preço dos produtos e serviços 3,78 
2.Carateristicas dos produtos e serviços 3,69 
3.Inovação dos produtos e serviços 3,27 
4.Atendimento ao cliente 4,14 
5.Apoio que a instituição bancária faz ás atividades locais 3,76 
6.É uma instituição que passa de geração em geração 4,03 
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Tabela dos indivíduos inquiridos em relação à contratação de produtos ou serviços 
financeiros: 
Produto Sim Não % % 
1.Contas Correntes/cadernetas 32 27 54,24 45,76 
2.Débitos diretos/ Pagamentos automático 18 41 30,51 69,49 
3.Pagamento do vencimento/ Pensão 14 44 23,73 74,58 
4.Cartão de débito (multibanco) 20 40 33,90 67,80 
5.Emprestimos ou créditos 20 38 33,90 64,41 
6.Planos de aposentadoria 19 40 32,20 67,80 
7.Seguros 21 38 35,59 64,41 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos numa escala de 1 a 5 (1 = discordo totalmente, 5 
concordo totalmente) para avaliarem as atitudes e comportamentos do Crédito Agrícola 
em relação ao cliente: 
1.O CA estabelece procedimentos para responder a todas as queixas dos 
consumidores 4,0 
2.O CA comporta-se de modo honesto com os seus clientes 4,4 
3.A satisfação do cliente é a principal preocupação do CA 4,1 
4.O CA esforça-se para conhecer o cliente e as suas necessidades 3,8 
5. O CA tenta sempre maximizar os benefícios do cliente 3,7 
6. A comunicação entre órgãos administrativos e os sócios / clientes é feita com 
facilidade 3,6 
7.Os funcionários dispõem de informações completas sobre os produtos da 
empresa 4,0 
8.Os funcionários transmitem confiança ao cliente 4,3 
9.Os funcionários fazem um atendimento personalizado e atencioso 4,3 
10.Os funcionários informam sobre as melhores transações, esclarecem dúvidas 
e questões dos clientes 4,1 
11.O CA oferece instalações com segurança, quer para os funcionários quer para 
os clientes 4,0 
12.O CA colabora ativamente em eventos sociais e culturais da região (música, 
desportos, etc.) 3,8 
13.O CA tem um papel na sociedade que vai além da mera geração de benefícios 
para a instituição de crédito 3,8 
14.O CA segue as regras e os princípios gerais de ética e de conduta profissional 4,1 
15.O CA, na sua relação com a sociedade é caridoso e benevolente  3,7 
16.O CA toma decisões para o benefício local 3,7 
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Tabela dos indivíduos inquiridos respeitante à relevância dos projetos sociais que a 
instituição financeira pode apadrinhar, sendo a escala utilizada de 1 a 5 (1 = nada 
relevante, 5 = muito relevante): 
1.Concessão de crédito bonificado para os desempregados criarem um negócio 
viável 3,5 
2.Concessão de bolsas de estudos para alunos com dificuldades económicas 3,7 
3.Programa de literacia financeira para os alunos do 1º ciclo 3,2 
4.Aconselhamento financeiro gratuito para famílias com dificuldades 
económicas 3,4 
5.Crédito bonificado ou reestruturação dos créditos para famílias com 
dificuldades em pagar as mensalidades dos empréstimos 3,9 
6.Crédito bonificado ou reestruturação dos créditos para pequenas, micro ou 
médias empresas com dificuldades económicas 3,8 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos em relação modo como apoiariam os projetos sociais, 
numa escala de 1 a 5 (1 = não apoio, 5 = apoio totalmente): 
1.Pagar um juro mais elevado na subscrição de um empréstimo 2,3 
2.Pagar uma comissão fixa e simbólica por um ou mais produtos que subscrever 2,9 
3.Pagar uma quota mensal ou anual solidária para co-subsidiar projetos sociais 2,9 
4.Optar por produtos ligeiramente mais caros mas cujo preço reverte para 
projetos sociais 2,6 
5.Estaria apenas disposto a ceder parte do meu tempo livre 3,1 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos onde contempla o envolvimento dos indivíduos em 
alguns projetos sociais que poderão ser relevantes para a região. A resposta numa escala 
de 1 a 5 (1 = sem disponibilidade, 5 = totalmente disponível): 
1.Ser voluntário  2,8 
2.Fazer parte de uma equipa que invista em hortas solidárias ou hortas sociais 2,6 
3.Participar em eventos públicos  3,0 
4.Disponibilizar tempo para organizar e concretizar as mais variadas causas 
sociais 3,1 




   Responsabilidade Social – Fundação Crédito Agrícola do Noroeste 
Anexos 
   
162 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos expõe a perceção que têm do Crédito Agrícola em 
apoiar projetos sociais locais e ações de responsabilidade social, numa escala de 1 a 5 (1 
=discordo totalmente, 5 = concordo totalmente): 
1.As ações de responsabilidade social são compatíveis com a atividade principal 
do banco 3,9 
2.As ações de responsabilidade social da banca são complementares à atividade 
principal 3,9 
3.É importante que se realizem ações de responsabilidade social no setor 
bancário 4,0 
4.Considero que um banco se deve preocupar com a comunidade local 4,2 
5.Todos os bancos deviam ter preocupações sociais  4,2 
6.As preocupações sociais de um banco devem cingir-se ao tratamento dos seus 
clientes de forma ética. 3,3 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos em relação às idades: 
até 24 anos 1 
25 e 34 8 
35 e 44 14 
45 e 54 19 
55 e 64  12 
65 e 74 4 
mais de 75 1 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos em relação à escolaridade: 
Sem escolaridade 0 
Ensino Primário 3 
2º /3º ciclo 8 
Secundário 21 
Bacharelato ou Licenciatura 20 
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Tabela dos indivíduos inquiridos em relação à ocupação: 
Trabalhador por conta própria 13 
Desempregado 1 




Trabalhador doméstico 1 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos em relação à constituição do agregado familiar: 
Crianças (até 12 anos) 30 
Jovens (dos 12 aos 17 anos) 25 
Adultos (a partir dos 18 anos) 119 
 
Tabela dos indivíduos inquiridos em relação à ao rendimento líquido mensal:  
até 500€ 7 
501€ a 1200€ 15 
1201€ a 1800€ 22 
1801€ a 2400€ 6 
2401€ a 3000€ 2 
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Anexo VIII – Inquérito Final 
 
 
Escola de Economia e Gestão 
 
Data:_____/___________2012   Balcão de Realização:____________________ 
Este questionário é destinado ao público (incluindo colaboradores) que frequentam os balcões do Crédito Agrícola do 
Noroeste com o objetivo de estudar o perfil do usuário da instituição financeira, o conhecimento que o público tem da 
responsabilidade social da instituição financeira e também analisar o perfil do cliente do Crédito Agrícola. 
Todas as questões apresentadas são da exclusiva responsabilidade da discente que frequenta o 2º ciclo do Mestrado 
de Economia Social e que para finalizar o estudo, solicitou a ajuda do Crédito Agrícola na administração deste 
inquérito. Desde já um OBRIGADA antecipado a todos os respondentes. 
Não há respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens. Pretende-se apenas a opinião pessoal e sincera. 
Todas as respostas serão tratadas de forma confidencial.  
Para qualquer questão ou dúvida em relação a este inquérito por favor contactar: inquerito.mestrado.ca@gmail.com 
 




PERFIL DO USUÁRIO DE SERVIÇOS FINANCEIROS: 
1. O Crédito Agrícola é o banco eleito para fazer as suas principais operações 
financeiras? (Aquele que trabalha com mais regularidade) 
1. Sim, há quantos anos?__________     
2. Não, o banco eleito para fazer as principais operações diárias/mensais é outro. 
 3. Não, utilizo o Crédito Agrícola apenas como parte de uma tarefa de trabalho.  
 
 
0 1 2 3 4 5 6 
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2. É sócio do Crédito Agrícola? 
1. Sim       2. Não 
 
3. É funcionário/a do Crédito Agrícola?  
1. Sim       2. Não 
 
4. Em 2011 o Crédito Agrícola do Noroeste pretendeu alargar o âmbito da sua ação e 
participar em projetos e causas sociais locais, com este intuito surge a Fundação Crédito 
Agrícola do Noroeste. Tem conhecimento desta iniciativa? 
1. Sim       2. Não  
 
5. Indique a importância que cada uma das seguintes variáveis teve na escolha da sua 













Preço (taxa de juros, comissões) dos produtos e 
serviços 
1 2 3 4 5 
2 Caraterísticas dos produtos e serviços (prazos, 
exigências) 
1 2 3 4 5 
3 Inovação dos produtos e serviços oferecidos aos 
clientes 
1 2 3 4 5 
4 Atendimento ao cliente, feito pelos funcionários  1 2 3 4 5 
5 Apoio que a instituição bancária faz às atividades 
locais 
1 2 3 4 5 
6 
É uma instituição que transmite confiança à 
família e o relacionamento passa de geração em 
geração 
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 Assinale (X) 
a(s) opção(s) 
1 Contas correntes/Cadernetas  
2 Débitos diretos/Pagamentos automáticos  
3 Pagamento do vencimento / pensão  
4 Cartão de débito (Multibanco)  
5 Empréstimos ou Créditos (hipotecas, crédito ao consumo)  
6 Planos de aposentadoria (PPR…)  




RESPONSABILIDADE SOCIAL DO CRÉDITO AGRÍCOLA 
7. Como avalia as atitudes e comportamentos do Crédito Agrícola em relação às 













O Crédito Agrícola estabelece procedimentos 
para responder a todas as queixas dos clientes 
1 2 3 4 5 
2 O Crédito Agrícola comporta-se de modo 
honesto com os seus clientes 
1 2 3 4 5 
3 A satisfação do cliente é a principal preocupação 
do Crédito Agrícola 
1 2 3 4 5 
4 O Crédito Agrícola esforça-se para conhecer o 
cliente e as suas necessidades 
1 2 3 4 5 
5 O Crédito Agrícola tenta sempre maximizar os 
lucros dos clientes 
1 2 3 4 5 
6 A comunicação entre órgãos administrativos e 1 2 3 4 5 
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os sócios / clientes é feita com facilidade 
7 Os funcionários dispõem de informações 
completas sobre os produtos da empresa 
1 2 3 4 5 
8 Os funcionários transmitem confiança ao cliente 1 2 3 4 5 
9 Os funcionários fazem um atendimento 
personalizado e sem discriminação 
1 2 3 4 5 
10 
Os funcionários informam sobre as melhores 
transações, esclarecem dúvidas e questões dos 
clientes 
1 2 3 4 5 
11 
O Crédito Agrícola oferece instalações com 
segurança, quer para os funcionários quer para 
os clientes 
1 2 3 4 5 
12 
O Crédito Agrícola colabora ativamente em 
eventos sociais e culturais da região (música, 
desportos, etc.) 
1 2 3 4 5 
13 
O Crédito Agrícola tem um papel na sociedade 
que vai além da mera geração de benefícios para 
a instituição de crédito 
1 2 3 4 5 
14 
O Crédito Agrícola segue as regras e os 
princípios gerais de ética e de conduta 
profissional 
1 2 3 4 5 
15 O Crédito Agrícola, na sua relação com a 
sociedade é caridoso e benevolente 
1 2 3 4 5 
16 O Crédito Agrícola toma decisões para o 
benefício local 
1 2 3 4 5 
 
8. De entre os seguintes projetos sociais que a sua instituição financeira pode 














Concessão de crédito bonificado para os 
desempregados criarem um negócio viável 
1 2 3 4 5 
2 
Concessão de bolsas de estudos para alunos 
com dificuldades económicas 
1 2 3 4 5 
3 
Programa de literacia financeira para os 
alunos do 1º ciclo 
1 2 3 4 5 
4 
Aconselhamento financeiro gratuito para 
famílias com dificuldades económicas 
1 2 3 4 5 
   Responsabilidade Social – Fundação Crédito Agrícola do Noroeste 
Anexos 




Crédito bonificado ou reestruturação dos 
créditos para famílias com dificuldades em 
pagar as mensalidades dos empréstimos 
1 2 3 4 5 
6 
Crédito bonificado ou reestruturação dos 
créditos para pequenas, micro ou médias 
empresas com dificuldades económicas 
1 2 3 4 5 
 
 
9. De que modo apoiaria os projetos sociais que a sua instituição financeira apadrinha? 















Pagar um juro mais elevado na subscrição de um 
empréstimo 
1 2 3 4 5 
2 
Pagar uma comissão fixa e simbólica por um ou 
mais produtos que subscrever 
1 2 3 4 5 
3 
Pagar uma quota mensal ou anual solidária para 
co-subsidiar projetos sociais 
1 2 3 4 5 
4 
Optar por produtos ligeiramente mais caros mas 
cujo preço reverte para projetos sociais 
1 2 3 4 5 
5 
Estaria apenas disposto a ceder parte do meu 
tempo livre 
1 2 3 4 5 
 
10. Das seguintes afirmações (relacionadas com a comunidade local), avalie o seu grau 
de disponibilidade para apoiar a sua instituição financeira no apadrinhamento de 













Ser voluntário (por exemplo em hospitais, 
instituições …) 
1 2 3 4 5 
2 
Fazer parte de uma equipa que invista em hortas 
solidárias ou hortas sociais 
1 2 3 4 5 
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Participar em eventos públicos (musicais, 
teatrais, desportivos) 
1 2 3 4 5 
4 
Disponibilizar tempo para organizar e 
concretizar as mais variadas causas sociais 
1 2 3 4 5 
5 
Disponibilizar dinheiro para organizar e 
concretizar as mais variadas causas sociais 
1 2 3 4 5 
 
11. Apesar da principal atividade do banco ser a comercialização de produtos e serviços 
financeiros, como avalia a intenção do Crédito Agrícola do Noroeste em apoiar projetos 














As ações de responsabilidade social são 
compatíveis com a atividade principal do banco 
1 2 3 4 5 
2 
As ações de responsabilidade social da banca 
são complementares à atividade principal 
1 2 3 4 5 
3 
É importante que se realizem ações de 
responsabilidade social no setor bancário 
1 2 3 4 5 
4 
Considero que um banco se deve preocupar 
com a comunidade local 
1 2 3 4 5 
5 
Todos os bancos deviam ter preocupações 
sociais  
1 2 3 4 5 
6 
As preocupações sociais de um banco devem 
cingir-se ao tratamento dos seus clientes de 
forma ética. 
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PERFIL DO CLIENTE DO CRÉDITO AGRÍCOLA  
 
12. Género: 1. Masculino   2.Feminino 
 
 
13. Idade:  1. Até 24 anos  2. 25 e 34    3. 35e 44 
4. 45 e 54   5. 55 e 64 anos   6. 65 e 74 
 7. 75 anos ou mais 
 
 
14. Estudos:  1. Sem escolaridade formal  2. Ensino Primário   
   3. 2º/ 3º ciclo    4. Secundário   
   5. Bacharelato ou Licenciatura     
   6. Pós Graduação ou Mestrado  
   7. Doutoramento   
 
15. Estado civil:  1. Solteiro  2. Casado  3. Separado  
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16. Ocupação:  1.Trabalhador conta própria  2. Desempregado 
3. Trabalhador conta de outrém  4. Estudante  5. Agricultor 
 6. Aposentado/pensionista   7. Trabalhador doméstico 
 
17. Localidade de residência:_______________________________________ 
 
18. Constituição do Agregado Familiar:   
18. a Crianças (até aos 12 
anos): 
___________ 
18. b Jovens (dos 12 aos 17 
anos): 
___________ 




19. Rendimento Bruto Líquido (mensal) do respondente:   
1. Até 500€     2. 501 a 1.200€  
  
3. 1.201 a 1.800€   4. 1.801 a 2.400€   
5. 2.401 a 3.000€    6. Mais de 3.000€ 
Obrigado pela sua colaboração! 
Agradecemos observações que considerem apropriadas: 
 
 
 
  
 
